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Oggetto: Standard di qualitd dell’Ente Parco Nazionale Val Grande. Aggiornamento anno 2014.

IL PRESIDENTE

PREMESSO che

VISTI

con Decreto del Ministro dell'Ambiente e della Tutela del Territorio e del Mare
DPN/DEC/55 del 16.02.2010 di nomina del sottoscritto Prof. Pierleonardo Zaccheo a
Presidente dell'Ente Parco Nazionale della Val Grande per la durata di anni cinque a far data
dal 16.02.2010;

il Consiglio Direttivo dell'Ente Parco successivamente nominato con decreto n. 24 del
07.02.2012 non si ¢ insediato e, a tutt’oggi, nelle more di costituzione del nuovo Consiglio
Direttivo ai sensi D.P.R. 16.4.2013 n. 73, il Presidente adotta provvedimenti urgenti ed
indifferibili sottoponendoli successivamente alla ratifica del Consiglio Direttivo ai sensi
dell’art. 6 comma 2 dello Statuto dell’Ente Parco;

La legge quadro sulle aree protette del 6 dicembre 1991, n. 394 e s.m.i.;

1l decreto legislativo n. 27 ottobre 2009, n. 150,di attuazione della legge 4 marzo 2099, n.
13, in materia di ottimizzazione della produttivitd del lavoro pubblico e di efficienza e
trasparenza deile PP.AA.;

il proprio decreto n. 12 del 28.06.2012 con il quale si sono approvati gli standard di qualita
dell’Ente Parco ai senst dell’art. 1 del D.Lgs. 198/2009 e si & individuato il Direttore
dell’Ente Parco, Dr. Tullio Bagnati, il referente della qualita, sulla base della delibera CIVIT
(ora Autoritd Nazionale Anticorruzione — ANAC.) n. 88/2010 “Linee guida per la
definizione degli standard di qualitd”, nonché della successiva deliberazione CIVIT n.
372012 “Linee guida per il miglioramento degli strumenti per la qualitd dei servizi
pubblici”,contenenti indicazione sul processo di definizione e misurazione degli standard di
qualita dei servizi resi al cittadino;

CONSIDERATO che il processo per la definizione e misurazione degli standard di qualita va
collocato all’interno dell’impianto metodologico che le PP.AA. devono attuare per sviluppare il
ciclo di gestione della performance e, piti in generale, per attuare quanto previsto dal D. Lgs.
150/2009 in materia di “Misurazione, valutazione e trasparenza della performance™;

DATO ATTO che le PP.AA. devono provvedere alia revisione annuale degli standard sulla base del
monitoraggio relativo all’andamento dei risuitati ottenuti nell’erogazione dei servizi;

VISTI:

L aggiornamento annuale degli standard di qualitd per 'annualita 2013 approvato con
Decreto del Presidente dell’Ente parco n® 7 del 04.04.2013;
il rapporto individuale sull’avvio del ciclo di gestione della performance per 1’annualita
2013 relativo all’Ente Parco Nazionale Val Grande redatto da CIVIT nel maggio 2013;
le “Linee guida relative al ciclo di gestione della performance per 1’annualita 2013” di cui
alla deliberazione CIVIT 6/2013 tutt’ora vigenti;
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VISTO il documento che aggiorna gli standard di qualita dell’Ente Parco Nazionale Val Grande per
Panno 2014 che si allega al presente atio per farne parte integrante e sostanziale e dato atto che il
medesimo & stato condiviso con 1’OI'V del Parco che ne ha verificato Ia coerenza con le indicazioni

fornite in merito dal’ANAC,;

ACQUISITO I'allegato parere favorevole del Direttore in merito alla regolarita tecnico e contabile
del provvedimento;

DECRETA
Per le motivazioni di cui in premessa:

1. DI APPROVARE il documento che aggiorna gli standard di qualita dell’Ente Parco
Nazionale Val Grande per I’anno 2014, che si allega al presente decreto per formarne parte

integrante e sostanziale;

2. DI TRASMETTERE il presente decreto al Ministero dell’Ambiente e della Tutela del
Territorio e del Mare nonché all’ ANAC per gli adempimenti di competenza;

3. DIPUBBLICARE [I’aggiornamento degli standard di qualita dell’Ente Parco Nazionale Val
Grande per ’anno 2014, contenente 1’elenco dei servizi rivelti al cittadino, nell’apposita
sezione “amministrazione Trasparente™ del sito web ufficiale dell’Ente Parco, nonché sul
portale della Trasparenza;

4, DI SOTTQOPORRE il presente provvedimento alla ratifica del primo Consiglio Direttivo
utile e allegato alla presente delibera quale parte integrante.
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Proposta di Decreto del Presidente

OGGETTO: Standard di qualita dell’Ente Parco Nazionale Val Grande. Aggiornamento anno 2014

11 Direttore dell’Ente Parco, Dott. Tullio Bagnati

Esprime parere favorevole, ai sensi e per gli effetti di cui al comma 1 dell’art. 49 del D.Lgs. n. 267
del 18.08.2000, in ordine alla regolarita tecnica sulla proposta di decreto citato in epigrafe.

VOgoEna, 4 o wag. 2014

Il Direttore dell’Ente Parco, Dott. Tullio Bagnati

Esprime parere favorevole in ordine alla regolarita contabile ai sensi del comma 1 dell’art. 49 del
D.Lgs. n. 267 del 18.08.2000.

Vogogna, 15 MAG. 2015
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CERTIFICATO DI PUBBLICAZIONE

Il presente decreto & stato pubblicato all’Albo on line sul sito web istituzionale dell’Ente Parco
Nazionale Val Grande (www.parcovalgrande.it) il giorno 13 MAG. 2014 4 sensi dell’articolo 32
della legge 69/2009.
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CERTIFICATO DI ESECUTIVITA’

1l presente decreto & divenuto esecutivo il .......... 25010, 200 ........... , decorsi i termini di
pubblicazione, di cui all’art. 34 della Legge n°® 70 del 20/03/1975, senza impugnativa (salvo le
superiori approvazioni ministeriali ex art. 9 comma 8 della Legge 394/91 ed art. 29 e 30 della Legge
70/75).
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Il Direttore
,;T:L: . Tullio Bagnati :
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ValGrande

Standard di Qualita
dell'Ente Parco Nazionale della Val Grande

(Decreto Legislativo 30 luglio 1999, n. 286 e ss.mm.ii)

Maggio 2014



1. Premesse

L'Ente Parco Nazionale della Val Grande impronta la propria azione amministrativa al raggiungimento di
standard di qualiti idonei a soddisfare le esigenze e le aspettative dei propri utenti relative ai servizi pubblic
erogad.

1l percorso per la definizione ¢ misurazione degli standard di qualiti & collocato allinterno dell'impianto
metodologico che 'Eate ha attuato per sviluppare il ciclo di gestione della performance e, pi 1o generale, per
adempiere 2 quanto previsto dal Decreto Legislativo 27 ottobre 2009, n. 150.

Questo Ente, difatti, a partire dal 2011 ha predisposto ed approvato il Piano Triennale per la Trasparenza e
Integrita ed il Piano per la Performance ed i relativi aggiornamenti annuali; parimenti, ¢ stato approvato i
Sistema di Valutazione predisposto dall'Organismo Indipendente di Valutazione dellEnte.

Nel corso del 2012 & stato quindi predisposto ed approvato un primo documento denominato “Standard di
Qualitd” a completamente del Ciclo della Performance, al fine di perfezionare I'azione dellEate nel rdspetto dei
principi di trasparenza, accessibilith, tempestiviti ed efficacia. Tale documento, come previsto dalla vigente
normativa, & stato aggiornato per anno 2013 anche in considerazione delle segnalazioni degli utent interni (gli
uffici del parco medesimo) ed esterni (i fruitor dei servizi resi dal Parco) emerse durante il 2012, e delle
osservazioni pervenute dall’analisi CTVIT sullavvio del ciclo della performance dell’Ente Parco Nazionale della
Val Grande in data 23.11.2012

Per Panno 2014 sono stati quindi predisposti gli aggiornamentd del caso sempre in una logica omentata al
miglioramento continuo dei servizi erogati dall’amministrazione a beneficio dei cittadini/utenti, anche in
considerazione delle espedenze acquisite e delle nuove osservazioni del’Autorita Nazionale Antcorruzione
contenute nel “Rapporto individuale sulPavvio del ciclo di gestione delln performance per Pannualita 2013~
relativo al Parco Nazionale della Val Grande

Sulla scorta di queste evidenze si & quindi provveduto in particolare, oltre ad aggiornare i contenuti dei servizi
offerti, ad una revisione degli indicatori relativi alle dimensioni di continnitd ed elasticitd € a meglio dettagliare tempi
e termini di utilizzo delle forme di comunicazione ove necessatio.

In linea generale, per Ia revisione degli standard di qualita, i poincipali riferimenti normativi e di indirizzo utilizzan
dal Parco sono statl 1 seguenti:

1) Part. 11, Qualith dei servizi pubblici, del decreto legislativo 30 luglio 1999, n. 286, Riordino e potenziamento
dei meccanismi e strumenti di monitoraggio ¢ valutazione dei costi, dei rendiment e dei risultati dell'attivita
svolta dalle amministrazioni pubbliche, a norma dell'articolo 11 della legge 15 marzo 1997, n. 59;

2) Ia legge 4 marzo 2009, n. 15, Delega al Governo finalizzata all’ottimizzazione della produttiviti del lavoro
pubblico € alla efficienza e trasparenza delle pubbliche amministrazioni, nonché disposizioni integrative delle
funzioni attribuite al Consiglio nazionale dell’economia e del lavoro e alla Corte dei conti;

3) il decreto legislativo 27 ottobre 2009, n. 150, Attuazione della Legge 4 marzo 2009 n. 15 in mateda di
ottimizzazione della produttiviti del lavoro pubblico e di efficienza e trasparenza delle Pubbliche
Amministrazioni, in particolare relativamente a quanto contenuto nel Titolo 11, Misurazione, valutazione e
trasparenza della performance; -

4) Part. 1, comma 1, del decreto legislativo 20 dicembre 2009, n. 198, Attuazione dell’art. 4 della legpe 4 marzo
2009, n. 15, in materia di ricorso per efficienza delle amministrazioni e dei concessionart di servizi pubblic;

5) la Deliberazione n. 88 del 2010 della CIVIT, Lince guida per la definizione degli standard di qualiti {articolo 1,
comma 1, del decreto legislativo 20 dicembre 2009, n. 198);

6) la Deliberazione n. 3 del 5 gennaio 2011 della CIVIT, Linee guida per il miglioramento depli strumenti per la
qualiti dei servizi pubblici,

7) il Rapporto individuale sull'avvio del ciclo di gestione della Performance redatto da CIVIT il 23 novembre
2012

B) le “Linec guida relative al ciclo di gestione della performance per Iannualitd 2013” di cui alla deliberazione
CIVIT 6/2013.

9) il Rapporto CIVIT individuale sull’avvio del ciclo di gestione della Performance per 'anno 2013 .

Con il presente documento, si intende dunque individuare gli standard di qualitd dei servizi erogati ossia il livello
di qualiti che I'Ente si impegna a2 mantenere nell'anno 2014



2 Definizione del percorso metodologico al fine di individuare gli standard di qualita

Premesso che la misurazione della qualiti del servizio pubblico deve soddisfare un interesse giuridicamente
rlevante, direttamente riferibile anche ad un singolo soggetto facente parte della collettivith di utenti che ha
diritto di usufruire o che comunque richiede di usufruire dei servizi erogati dall’Ente Parco, si é provveduto ad
una revisione degli indicatori dfedti a ciascun servizio erogato in considerazione degli interessi dei diversi
stakeholder.

Come chiarito dalla Deliberazione CIVIT 3/2012, inoltre, gli standard di qualiti possono riguardare Iinsieme
delle prestazioni afferenti al servizio in un dato intervallo di tempo assunto come riferimento (standard generali),
ovvero le singole prestazioni direttamente esigibili dall’utente in termini quantitativi, qualitativi e temporali
(standard specifici).

1} percorso metodologico utilizzato a partire dal 2012, segue le linee guida delle Delibere CIVIT n. 88/2010 e
3/2012.

1l percorso & stato, quindi cosi definito:

#) definizione della mappa dei servizi sulla base delle funzioni assegnate agli Enti Parco
b) dimensioni della qualiti

<) revisione degli indicatori di qualita

d) definizione degli standard aggiornati.

La prima azione &, dunque, Pesatta individuazione dei servizi erogati. L'Ente Parco ha individuato 1-processi di
propria pertinenza che comportano come risultato finale {output) Perogazione di un servizio al pubblico in senso
estensivo e per ogni tipologia individuata ha analizzato le principali caratteristiche dei servizi erogati, le modaliti
di erogazione ¢ la tipologia di utenza che usufruisce del servizio, nonché il livello di qualita atteso.

Si & quindi proceduto ad evidenziare e ad elencare i servizi forniti direttamente al cittadino secondo le indicazioni
della Deliberazione CIVIT n® 3/2012; su questi ultimi si & provveduto alla definizione puntuale del livello di
qualita secondo le dimensioni “accessibilita, tempestivita, trasparenza ed efficacia” necessari per rappresentare la
qualita effettiva dei servizi.

Per accessibilitd si intende la disponibilitd e la diffusione di un insieme di informazioni che consentono al
potenziale fruitore di individuare agevolmente ed in modo chiaro il luogo in cui il servizio o la prestazione
possono essere richiesti, nonché le modalitd per fruimne direttamente e nel minor tempo possibile,

La tempestivita & rappresentata dal tempo che intercorre dal momento della richiesta al momento dellerogazione
del servizio o della prestazione.

La trasparenza & caratterizzata dalla disponibiliti e diffosione di un insieme predefinito di informazioni che
consentono, a colui che richiede il servizio di conoscere chiaramente a chi, come e cosa richiedere ed in quanto
tempo ed eventualmente con quali spese poterlo deevere. .

Infine, lefficacia & qualificabile come In dspondenza del servizio o della prestazione erogata a cid che il
dchiedente pud aspettarsi dallo stesso. In particolare una prestazione si ritiene essere efficace quando & erogata in
modo formalmente corretto, & coerente con le aspettative fornire all'interessato al momento del contatio con
Fufficio e quindi risperta compiutamente Pesigenza espressa dal richiedente medesimo.

Oltre a queste si sono utlizzate, come gii nel 2013 alcune dimensioni aggiuntive della qualiti (continuit,
elasticitd, empatia, efficienza ed equitd) come descritte nella delibera CIVIT n. 3/2012

Questi caratteri sono indirizzati a fornire risposte coerenti, essurenti e pronte alle esigenze dell’ntenza.

Il passapgio successivo ¢ consistito nella definizione degli standard di qualiti del servizio erogato, ossia il livello
di qualitd che 'amministrazione Ente Parco della Val Grande si impegna a raggiungere ed a mantenere nel
tempo. Gli standard di qualith sono stati definiti per ogni indicatore selezionato al fine di rappresentire e
misurare le dimensioni della qualita effettiva. Lo standard si compone, dunque, di due elementi caratterizzand:

1. Tindicatore di qualita

2. il valore programmato.



Rispetto al 2013 gli indicatori relativi alle dimensioni di mmiimitd ed elastitd sono stati rivist secondo le
indicazioni CIVIT e sono stati ulteriormente dettagliat i tempi e i termini di udlizzo delle forme di
comunicazione per il servizio “accoglienza e relazioni con il pubblico™.

Per la definizione del valore di qualiti programmato si & fatta una vedfica preliminare delle previsioni dei termini
fissati da leggi ¢/o da regolament in considerazione del fatto che il valore programmato non pud essere
peggiorativo rispetto al termine previsto dalla legge o dal regolamento.

Infine si & tenuto conto dei “reclami” e degli “elogi” riguardo a buone pratiche effertuate, che sono emerst in
- - g gl - . -P - ’ - 3 - -
particolar modo dal confronto diretto con I'utenza, dalle comunicazion: pervenute agli uffici e in occasione di

incontri con i portatori di interesse effettuati durante i 2013 (ad esempio in occasione della revisione del
regolamnento per I'attivita di pesca dilettantistica sul territorio del parco)

Gli standard saranno oggetto di monitoraggio e quindi sottoposti a revisione annuale.

2.1 INDIVIDUAZIONE DFEI SERVIZ] EROGATI

L’Ente Parco Nazionale ha la finalita di tutela del territorio dell’area protetta e per questo deve fare rspettare le
norme, deve svolgere ricerca sul patrimonio naturale per acquisire elementi uuli alla buona gestione, e deve
favorire lo sviluppo sostenibile del territorio. Deve, altresi, garantire una adeguata informazione sui successi ¢ le
criticiti che possono emergere nel conseguire gli obiettivi prefissati affinché il pubblico conosca concretamente il
lavoro svolto.

NelPaffrontare i compiti gestionali, PEnte si interfaccia strettamente con i cittadini che si mvolgono
all’amministrazione per ottenere risposte a quesiti, autorizzazioni, specifici servizi di informazione ed educazione
ambientale. Alcuni servizi hanno connotazioni immateriali altr invece sono collegati ad iter e procedure
amministrative.

Per questa gamma di funzioni si deve individuare un criterio di definizione di Servizio che deve includere tipi i
prestazioni la cui natura & ben differente da quella di altre Pubbliche Amministrazioni. Le linee guida elaborate da
CIVIT con la delibera 88/2010 fanno rferimento a servizi che comportano tariffe per benefici materiali,
tralasciando i benefic immatenali.

Inoltre i servizi all'individuo sono spesso collegati all’avanzamento di richieste che non sempre possono essere
soddisfatte per le norme vigenti e per il particolare regime di futela di alcuni territori.

In tal senso si devono far emergere particolari indicatori per misurare il grado di soddisfacimento dell'utenza.

Pertanto, al fine di rendere trasparente il contesto in cui si esplicano le azioni dell’Ente, si elencano
preliminarmente compiti & servizi svolt dalle strutture del parco

2.1.1 1 COMPITI DELL'ENTE PARCO (QUADRO NORMATIVO)

Legge 06 dicembre 1991, n. 394 | a) conservazione di specie animali o vegetali, di associaziont vegetali o

"Legge Quadro sulle Aree forestali, di singolarita geologiche, di formazioni paleontologiche, di comunita
protette” biologiche, di biotopi, di valori scenici e panoramid, di pro cessi naturali, di
art. 1 c. 3: equilibd idraulidi e idrogeologici, di equilibri ecologicy

b) applicazione di metodi di gestione o di restauro ambientale idonei a
realizzare un'integrazione tra uomo ¢ ambiente naturale, anche mediante la
salvaguardia dei valor antropologici, archeologici, storict e architettonid e
delle attivita agro-silvo-pastorali e tradizionali;

¢) promozione di attivitd di educazione, di formazione e di Qeerca scientifica,
anche interdisciplinare, nonché di attiviti ricreative compatibili; d) difesa e
ricostituzione degh equilibn idraulic e idrogeologici.

Lepge 06 dicernbre 1991, n. 394 | 1 tersitori sottoposti al regime di tutela e di gestione di cui al comma 3

"Legge Quadro sulle Aree costituiscono le aree naturali protette. In dette aree possono essere promosse
protette art. 1 cc. 4 €5 la valorizzazione e la sperimentazione di attivith produttive compatibili .

Nella tutela e nella gestione delle aree naturali protette, lo Stato, le repioni e ghi
enti locali attuano forme di cooperazione e di intesa ai sensi dell'articolo 81 del
D.P.R 24 Lugplio 1977, n.616 e dell'articolo 27 della legpe 8 pingno 1990, n.142.

D.M. 2-3-1992 1) tutelare, valotizzare ed estendere le caratteristiche di naturality, integriti
Istituzione del Parco nazionale | territoriale ed ambientale, con particolare riferimento alla natura selvappia




della Val Grande. dell'aren protetta;

Art. 1 2) salvaguardare le aree suscettibili di alterazioni ed i sistemi di specifico
interesse naturalistico: conservare e valorizzare i patrimonio storico-culturale-
artistico; migliorare, in relazione a specifid interessi di carattere naturalistico,
produttive, protettivo, la copertura vegetale;

3) favorire, forganizzare e ottimizzare le attivith econorniche, in particolare
quelle agricole, zootecniche, forestali ed artipianali e promuovere lo sviluppo
di atdviti integrative compatibili con le finalitd precedent;

4) promuovere attiviti di ricerca scientifica e di educazione ambientale.

D.M. 2-3-1992 Realizzazione delle infrastrutture strettamente necessarie, nonché intervent di

Istimzione del Parco nazionale | gestione delle risorse naturali . Sono ammesse opere di manutenzione

della Val Grande. ordinaria e straordinaria, restauro e fsanamento conservativo di cui all'art. 31,

Art 6 "area di riserva odentata” | ettere a), b) e c), della lepge 9 agosto 1978, n. 475.

D.M. 2-3-1992 Vengono contimuate e favorite, secondo gli usi tradizionali, le activit agro-

Istituzione del Parco nazionale | silvo-pastorali, nonché quelle agrituristiche ricettive autorizzate

della Val Grande. dall'amministrazione del Parco purché compatibili con 'equilibrio ambientale

Art 7. Area di protezione.

e con la capaciti di cardco dei sistemi naturali,

E consentita I'attivita artigianale e la realizzazione delle infrastrurture
strettamente necessarie, nonché gli intervent di manutenzione ordinaria,
straordinania, restauro e di risanamento conservativo come previsto dalle
norme tecniche di attuazione degli strumenti urbanistici vigenti, purché
compatibili con le finalith di cui all'art. 1.

D.M. 2-3-1992
. Istituzione del Parco nazionale
della Val Grande.

Art 8. Aree di promozione
econoimica ¢ sociale.

Gli insediamenti storici possono essere restaurati nel dspetto dei materiali e
delle tipologie tradizionali, per la promozione della vita delle collettiviti locali
in stretta armonia e coesistenza con le attvita del Parco.

Sonc ammesse ¢ regolamentate le attivitd tudstiche e ricreative finalizzate ad
un corretto utilizzo del Parco, nonché cambi di destinazione d'uso, nel dspetto
di quanto previsto al punto d) del comma 2 dell'art. 12 della legge 6 dicembre
1991, n. 394 .

Nell'ambito dei centri abitati con le loro cornic naturali, sono consentit ghi
interventi previsti dai vigenti strumenti urbanistici e dalle norme edilizie di
attuazione ed ¢ possibile realizzare aree attrezzate ai fini della Fruizione
tunstica. ‘

D.M. 2-3-1992
Istituzione del Parco nazionale
della Val Grande.

Art 9. Artivita edilizie.

Fino alla entrata in vigore del piano del Parco il rilascio della concessione o
autorizzazione edilizia & subordinato al parere favorevole dell'ente gestore, che
€ tenuto a pronunciarsi entro sessanta giorni dal ricevimento del progetto. La
mancata pronuncia entro tale termine da parte dell'ente gestore va considerata
come parere favorevole.

D.M. 2-3-1992
Istituzione del Parco nazionale
dells Val Grande.

Art 10. Arttivith di deerca

scientifica e di sperimentazione.

LEnte gestore promuove ricerche e sperimentazioni a livello generale e
settoriale nel propdo territorio.

Al fine di svolgere attiviti scientifica gli enti di ricerca e i singoli dcercatori
comunicano all'ente gestore il proprio programma; i luoghi e i tempi di attivita,
le eventuali installazioni di apparecchiature, illustrando particolarmente le
operazioni che potrebbere incidere sull'assetto naturalistico.

L'ente gestore concede l'autorizzazione, tenuto conto del rilievo scientifico e
delle esipenze di tutela ambientale.

Statuto
Art.3,cc.1,2e3:

Finalitd

- 1) Le finalitd dell'Ente Parco sono quelle di cui all'art. 1, comma 3 della legge
394/91. In particolare I'Ente Parco sottopone ad uno spediale regime di tutela
e gestione il suo territorio allo scopo di perseguire le seguenti finalit:

a) conservazione di specie animali o vegetali, di assodiazioni vegetali o
forestali, di singolariti geologiche, di formazioni paleantologiche, di comuniti
biclogiche, di biotopi, di valor scenici e panoramici, di processi naturali, di
equilibri idraulici e idrogeologici, di equilibr ecologici;

b) applicazione di metodi di gestione o di restauro ambientale idonei a
realizzare una integrazione tra uomo e ambiente naturale, anche mediante In
salvaguardia dei valori antropologici, archeologici, stodd ed architettonici e
delle attivitd apro-silvo-pastorali e tradizionali;




¢) promozione di attiviti di educazione, di formazione e di ricerca scientifica,
anche interdisciplinare, nonché di attivith ricreative compatibili;

d) difesa e ricostituzione degli equilibr idraulici e idrogeologici.

Nell'area del Parco possono essere promosse la valorizzazione e la
sperimentazione di attivitd produttive compatibili.

2) L'Ente Parco ha quindi il compito di perseguire le seguenti finalith di atela
ambientale e di promozione sociale:

a) tutelare, valorizzare e estendere le caratteristiche di namralita, integta
territoriale ed ambientale, con particolare riferimento alla natura selvaggia
("wilderness"} dell'area protetta;

b) salvaguardare le aree suscettibili di alterazioni ed 1 sistemni di specifico
interesse naturalistico; conservare e valorizzare il patrimonio storico-culturale-
artistico; migliorare, in relazione a specifici interessi di carattere nataralisaco,
produttivo, protettivo, la copertura vegetale;

c) favorire, forganizzare ed ottimizzare le attvita economiche, in particolare
quelle agricole, zootecniche, forestali ed artigianali e promuovere lo sviluppo
di attiviti integrative compatibili con le finalita precedents;

d) promuovere attivita di ricerca scientifica e di educazione ambientale.

3) L'Ente Parco assume inoltre tra i suoi obiettivi prioritari anche 1 seguenti:

a) ripristinare aree marginali mediante ricostituzione e difesa degli equilibd
ecologici;

b) individuare forme di agevolazione a favore dei privati singoli 0 assodiati che
intendano realizzare iniziative produttive o di servizio compatibik con le
finalita istitative del Parco Nazionale;

¢) promuovere intervent 2. favore dei cittadini portator di handicap per
facilitare Faccessibilitd e la conoscenza del Parco.

4) Olixe alle finalita di cui ai commi precedenti 'Ente Parco interviene per
favorire la priorith nella concessione di finanziamenti statali e regionali 2
favore della Provincia del Verbano Cusio Ossola, dei Comuni il cui territorio &
ricompreso nel perimetro del parco (Comuni di Aurano Beura Cardezza,
Caprezzo, Cossogno, Intragna, Cursolo Orasso, Malesco, Miazzina, S.
Bernardino Verbano, Premosello Chiovenda, Santa Maria Magpiore, Trontano
¢ Vogogna) ¢ delle Comunith Montane delle Valli dell” Ossola e del Verbano,
qualora delegate ai sensi dell'articolo 11 comma 2 della legge 97/94, dai
rispettivi Comuni membs sopra enunciati per la realizzazione degli intervent,
delle opere e degli impianti previsti nel Piano del Parco relativi alle categorie
dportate all'art. 7, comma 1 della legge 6 dicembre 1991 2. 394, e
precisamente, nell'ordine:

2) restauro dei centrd storici e di edifici di particolare valore storico e culturale;
b) recupero dei nuclei abitati rurali;

¢) realizzazione di opere igieniche ed idropotabili e di risanamento dell'acqua,
dell'aria e del suolo;

d) realizzazione di opere di conservazione e di restauro ambientale del
territorio, ivi comprese le attivith agricole e forestali (agro-silvo-pastorali);

¢) promozione di attivit culturali nei campi di interesse del Parco;

f) interventi nei settod dell'agriturismo;

g) svolgimento di attiviti sportive compatibili;

h) realizzazione di strutture per I'utilizzazione di fond energetiche a basso
impatto ambientale, quali il metano ¢ altri gas combustibili, nonché interventi
volt a favorire 'uso di energie rinnovabili,




2.1.21SERVIZI

Nell’ambito delle funzioni elencate al paragrafo precedeate, I'Ente Parco offre nuna serie di servizi volti sia alla
conservazione ¢ alla tuteln, sia alla valorizzazione e fruizione del propro territorio . In particolare, questi ultimi
vanno a definire Ja cosiddetta “Carta dei Servizi”, non ancora adotrata formalmente dall’Ente Parco, ma
ampiamente descritta e aggiornata sul sito web del Parco (strutture accoglienza, rete informativa, accessibilita

sentier, ecc.)

Per far fronte a queste esigenze la struttura operativa dell’ente si & articolata in aree di ativita tecniche e
amministrative che forniscono i servizi di seguito elencati; per ciascuna area si descrivono i prncipali servizi
erogati ed i relativi indicatori di misurazione e standard generali qualitativi attesi!

a) SERVIZI DI SEGRETERIA GENERALE, ORGANIZZAZIONE E PERSONALE.

Principali Modalita di erogazione Tipologia di utenza che
caratteristiche dei usufruisce del servizio
servizi erogati (stakeholder)

Protocollo e relazioni Gestione delle relazioni con il pubblico/utenti; | Cittadini, visitatori,

con il pubblico

attraverso la gestione del centralino dell'Ente ¢
del servizio di accoglienza negli orad di
aperfura al pubblico

Gestione della corrispondenza dell'ente e degli
archivi

associazieni, Enti., i cui
soddisfacimento & raggiunto
attraverso erogazione servizi di
base, ovvero tramite re-
indirizzamento aghi uffiei di
competenza, con punte di
complessith moderate

Sepreteria generale

Segue le attivita propde della Segreteria
Generale, ed in particolare:

- funzioni di supporto generale alla attiviti
delPEnte sotto il profilo giuridico
ammunistrativo; collaborazione, anche
propositiva, e di assistenza giuridico -
amministrativa a tutta "amministrazione (sia
agli organi politci sia all’apparato burocratico).
In quest’ambito fornisce supporto
amministrativo al processo di ampliamenti del
territorio del parco in corso

-gestione contatti con i diversi uffici pubblici
ed autoritd, sia a livello locale che centrale,
anche con funzioni di rappresentanza; cura dei
rapporti con gli Enti, Societ}, associazioni, altri
organismi la cui attivitd &, per qualstasi causa
connessa con quella del Parco.

- cura e svolgimento degli adempimenti
nerenti la trasparenza amministrativa e la
gestione dell'albo pretorio on line del Parco,
nonché dell’accesso agli atii amministrativi

Informazione agli uffici sulle nuove
disposizioni normative in materia
amministrativa, supporto alle modaliti di
attuazione.

Adempiment previsti dalla riforma PA in atto,

Cittadini, Amministratori, ufficd
interni, associazioni, Enti pubblici
e privati.

Si tratta di utenza qualificata e

richiede prestazioni a carattere
tecnico amministrativo complesse

ti raggiungimento dello standard di qualiti massimo equivale all'erogazione di un servizio tempestivo, trasparente ed

efficace




in merito alla trasparenza, allintegrita e
alFanticorruzione:

- predisposizione e attuazione per le
parti di competenza del Programma
triennale 2014-2016 della Trasparenza
dell'Ente.

- Predisposizione del piano trennale di
prevenzione della corruzione

- Predisposizione del codice di
comportamento

- Gestione del Cido della Performance.

- Revisione annuale e tmonitorapgio
degli standard di qualiti

Raccolta e gestione delle istanze di
contribuzione in raccordo con gli aliri uffici
dell'ente interessati comprese le richieste per
danni da fauna selvatica.

Attiviti di fund raising e sopporto alle
procedure per la gestione dei progetti propost
dall'Ente e finanziati da soggetti terzt

Contratti e servizi di
supporto

Assistenza tecnico-amministrativa in matera di
contratd della P.A. e attivith relative alla
stipulazione dei contratti in cui il Parco sia
patte; partecipazione ai processi di ncerca del
contraente per acquisizione di beni, servizi e
lavori; supporto all'elaborazione e
all'espletamento degli atti e delle fasi di gara,
assistenza tecnico amministrativa- stesura
contratti .

Archiviazione contratti/repertorio.

Gestione servizi di supporto.

Ufhici interni, Enti pubblici
Ditte/ Associazioni/Soggett
privati

Si tratta di utenza qualificara e
richiede prestazioni a carattere
tecnico amministrativo complesse

Organi dell’Ente

Attiviti conseguenti il rinnovo degli Organi
dell’Ente e il loro insediamento (consiglio
Direttivo, Giunta esecutiva, Collegio det
Revisor)

Supporto amministrativo gestionale e attivita di
segreteria per gh Organi , con funzioni di
collegamento tra la struttura operativa e
Pamministrazione nonché tra Orpani di
Amministrazione e altri Sopgetti/Enti.

Queste attivita si estrinsecano in particolare
attraverso:

- Gestione degli adempimenti connessi alla
composizione ¢ al funzionamento deghi organi
dellEnte previsti dalla L. 394/91 e dal D.Lpgs
150/2009

- Organizzazione e assistenza sedute degli
organi di amministrazione.

- Assistenza amministrativa durante le sedute
degli organi, redazione dei verbali e cura degli
adempimenti conseguenti alle sedute.

Amministrator, organismi di
controllo

Si tratea di utenza qualificata e
richiede prestazioni a carattere
tecnico amministrative molto

complesse




- Raccordo con i singoli servizi per la
predisposizione degli atti ¢ dei documend
istruttori, e per gli adempimenti conseguenti
alle decisioni assunte dagli organi di
atnrninistrazione

- Svolgimento procedure per incarico OTV in
scadenza a gennaio 2014

-Svolgimento delle funzioni della struttura
tecnica permanente per la misurazione della
performance a supporto dell'Organismo
interno di Valutazione

- Gestione eventuale indenniti, rimborsi e
permessi e adempiment a favore del
presidente, e dei componentt degli organi di
amministrazione e controllo.

Adempimenti connessi
alla gestione del
personale

Gestione giundica, economica del personale
dipendente; applicazione contratti collettivi di
lavoro e delle norme disciplinanti il rapporto di
lavoro pubblico, ed in particolare:

- gestione procedimenti per la contratiazione
integrativa di ente — parte normativa 2014-2017
ed economica 2014

- gestione degli adempimenti PER 1A PA;
conto annuo personale, monitoraggio delle
presenze e gestione e della flessibilita del
lavoro: straordinari, part time, permessi
sindacali, permessi speciali ecc.

- gestione rapporti con istitati assistenziali e
previdenziali (INPS-INAIL..)

- gestione buoni pasto, autorizzazioni missiond
e rimborsi spese

- supporto all'applicazione del ciclo della
Performance per quanto fguarda gli aspetti
relativi alla premialiti del personale

- analisi dei fabbisogm formativi ed attivazione
corsi di carattere generale e/o specialistici per
la formazione del personale ; predisposizione
piano formativo 2014

Gestione giuridica, economica del personale
non dipendente:

- progetto servizio civile per I'anno 2014

- convenzioni per tirocini/ stage/borse studio
- gestione depli adempimenti di competenza
per il personale non dipendente di carattere
previdenziale e assistenziale

Gestione degli incardchi peril Servizio di
prevenzione e protezione e medico
competente:

Personale CFS-CTA
- Spese per missioni, formazione e straordinari
{ curate dal Servizio Contabilita)

Uffid interni, Enti pubblici Ditte,
Societi
Si tratta di utenza qualificata e

richiede prestazioni a carattere
tecnico amministrativo complesse

Procedure autorizzative -
nulla osta

Autorizzazioni al sorvolo con elicottero sul
terrdtorio del parco e al trasporto di armi da

Cittadini, associazioni, Enti, Uffici
interni Ditte/Societi esterne il cud




parte dei cacciatori autonzzat durante la
stagione venatoria;

soddisfacimento ¢ raggiunto
attraverso erogazione servizi con
punte di complessita moderate

Servizi erogati Indicatori di qualiti Standard di qualita
programmato

Relazioni con il pubblico | % di utenti che ricevono risposta 80%

Segreteria generale % adempimenti di competenza espletati 100%

Contratd e servizi di % adempimenti di competenza espletati 100%

supporto

Organi dell’Ente % adempimentt di competenza espletati 100%

Gestione del personale | % adempimenti di competenza espletati 100%

Procedure autorizzative - | % di utent che ticevono nsposta 100%

nulla osta

by SERVIZI DI CONTABILITA E PROGRAMMAZIONE FINANZIARIA.

Principali
caratteristiche dei
setvizi erogati

Modalita di émgazione

Tipologia di utenza che
usufruisce del servizio
(stakeholder)

Predisposizione dei
Bilanci dell’Ente a
previsione e a
consuntivo

11 biland vengono approvati con Delibere degli
organi ¢ utilizzati nell’anno di competenza
quali strument di pianificazione e
programmazione economica dell’Ente , previo
controllo dell'organc di revisione contabile
dell'Ente (Collegio dei Revisor dei Conti)

Uffici, Amministratori Enti ed organi
di controllo

Servizio di ragionena e
amministrazione
contabile

Avviene quotidianamente attraverso la gestione
delle attivita finanziarie ed economiche
dell’Ente, anche con P'ausilio di software
gestionali contabili aggiornati dspetto alle
recenti disposizioni normative in materia di
bilancio

1l servizio provvede inoltre alle attiviti di
rendicontazione contabile per attivita di
progetto finanziate da soggett terzi
(Fondazioni, progeti comunitar, ecc)

Uffici, fornitod, organi di controllo,
tesoreria

Gestione patrimoniale

1l servizio prevede la gestione patrimoniale di
natura mobile del’Ente, compresa la gestione
amministrativa dei contratii per servizi di

manutenzione degli impianti nei edifid in capo

all'Ente Parco

Ufhdi, fornitor, organi di controllo

Servizi erogati

Indicatori di qualit3

Standard di qualita programmato

Predisposizione Bilanci

% di dat condivisi in fase preparatoria con gli
altri nffict dellente

80%

Predisposizione Bilanci | % di termini rispettati in rapporto a quelk B80%
stabiliti in fase di programmazione per la
predisposizione dei document

Pagamento fatture % di pagament effettuati entro i termint 100%

stabiliti




) SERVIZI DI PROMOZIONE E CONSERVAZIONE DELLA NATURA

Principali Modalita di erogazione Tipologia di ntenza che
caratteristiche dei usufrnisce del servizio
setvizi erogati (stakeholder)

Conservazione, ttela e
gestione delle risorse
naturali, ambientali,
paesaggistiche e
geologiche

-Attuazione delle linee guida di intervento
delineate dai document di pianificazione
generale e di settore adottad dal parco e/o in
corso di elaborazione (Piano del Parco,
Regolamento del Parco - Piano di gestione del
SIC/ZPS, Piano di gestione e contenimento
della specie cinghiale, regolamento per
Pesercizio della pesca).

-Rilascio dei nulla osta ¢ pared previsti dalle
norme di settore

-Espletamento delle procedure di Valutazione
di incidenza, VIA, VAS.

- Attnazione di studi, ricerche progett per
incrementare le conoscenze scientifiche sul
patrimonio naturale dell’area protetta e dlascio
relative autorizzazioni alla ricerca
-Acquisizione ed elaborazione dati di
conoscenza per la gestione delle spede e
degli habitat interni al parco anche attraverso la
partecipazione a progetti curopei (progetto
LIFE WolfAlps)

- Monitoraggio ambientale e degli habitat
terrestri e idrici (Direttive Ministro
dell’Ambiente 2012 e 2013 sulla Biodiversita)
-Gestione danni alle colture agricole e sistemi
di prevenzione, servizio svolto col supporto
CFS e coadiutor

Promozione e la valorizzazione del patrimonio
geologico/geomorfologico del parco attraverso
I'implementazione della attiviti del “Sesia Val
Grande Geopark” dconosciuto dalla rete
europea (EGN) e Globale (GNN) dei
geoparchi.

Cittadini, associzzioni, Ent,
ricercator, professionisti, uffici
interni 1l cui soddisfacimento &
raggiunto attraverso erogazione
servizi con punte di complessith
elevate

Sviluppo sodo
economico e
valorizzazione del
patimonio storico,
artistico, culturale ed
identitario,

-Adesione alla Carta Europea del Turismo
Sostenibile: gestione dei progetti di
competenza, coordinamento generale ¢
monitoraggio del piano di azione in corso
-Ridefinizione del progetto di concessione del
marchio del Parco

-Effertuazione di studi e ricerche sul
patrmonio storico, artistico, culturale ed
identitario e diffusione dei dsultati ottenut
anche attraverso la partecipazione a progetti di
cooperazione transfrontaliera

-Sostegno e promozione di progetti di sviluppo
rurale (PSR misura 3.2.3).

-Sostegno al gruppo culturale Donne del Parco

Cittadini, famiglie, imprenditor locali
istituti scolastici, utenza turistica,
amministrazioni pubbliche,
associazioni di categoria e
associazioni culmrali ed in generale
soggett interessati alla conoscenza
dei valon ambientali dei Parco

Comunicazione
istituzionale, promozione
¢ pubblicita

-Attivitd di comunicazione istituzionale
(redazione comunicati stampa, newsletter,
foglio informativo Val Grande news, rassegna
stampa e siti internet, redazione di
pubblicazioni) e attivitd di promozione,
partecipazione fere e pestione altre

Cittadini, famiglie, istituti scolastici,
utenza turstica, associazioni ed in
generale i potenziali e reali visitatori
del parco.




manifestazioni, produzione e gestione gadgets
(es. calendario del Parco).

-Gestione dei materiali informativi del Parco,
accoplienza dei visitatori e gestione di richieste
di materiali e informazioni, gestione di eventi
culturali, tudsdct e ricreatvi.

Gestione e promozione
stratture museali,
culturali ed informative

Gestione del Museo del Parco di Malesco,
del’ Acquamondo di Cossogno e dei Centri
Visita (Intragna, Buttogno) e dei Punti
informativi (Cicogna) e Geolab 2 Vogogna.

Cittadini, famiglie, istituti scolastici,
utenza turstica, assodazioni ed in
penerale i potenziali ¢ reali visitatord
del parco

Gestione e promozione
strutture di accoglienza

Gestione delle strutture e delle azion
promozionali connesse al Rifugio del Parco
all’Alpe Parpinasca, al bivacco del Piana Vada e
all'agritudismo del’Alpe Straolgio e all'Ostello
di Cicogna

Cittadini, famiglie, istituti scolastici,
utenza turistica, associazioni ed in
generale i potenziali e realt visitatori
del parco.

Educazione ambientale

Gestione e promozione di attivita divulgative e
di educazione ambientale anche presso il CEA
Acquamondo.

Promozione a sostegno campi di volontariato
e campi wilderness

Azioni specifiche rivolte alle scuole dei comuni
del parco (media annua 5 progett fvolti alle
scuole ¢ al territorio)

Implementazione Collana Studi e Collana
Daocumenta del parco

Cittadini, famiglie, istituti scolasticy,
utenza turstica, associazioni culturali
e micreative

Servizi erogat Indicatori di qualiti Standard di qualita programmato
Conservazione, tutela ¢ | % di utenti che ricevono risposta nei tempi 80%
gestione delle dsorse stabiliti
naturali, ambientali, L . .
sesappistiche e Numero di dati sulle risorse naturali dell’area 60%
pacsigs protetta elaborati e archiviati annualmente
geologiche rispetto al totale dei dati raccoltd
Valorizzazione del % progetti realizzati rispetto alla 70%
patrimonio storico, programmazione annuale
artistico, culturale ed
identitario.
Comunicazione Numero di partecipanti agli eventi proposti dal | 70%
istituzionale, patco dspetto alle attese
promozione e pubblicitd
% di utent che ricevono risposta 100%
Gestione e promozione | % di visitatori che hanno potuto accedere alle 90%
strutture museali ed strutture dspetto al totale delle dchieste in
informative relazione ai perdodi di apertura
Gestione e promozione | Numero di visitatort che hanno potuto 95%
strutture di accoglienza | accedere alle strutture rispetto al totale delle
richieste in relazione ai perodi di apertura
Sviluppo socio N® progetti CETS monitorati ed implementats | 100%
economico. su quanti programmati
NP° progetti CETS realizzati su quanti 80%
programmati nel 2014
Educazione ambientale | Numero di iniziative realizzate rispetto alla 100%

richiesta esterna




d) SERVIZI DI PIANIFICAZIONE E GESTIONE DELLE RISORSE.

Principali
caratteristiche dei
servizi erogati

Maodalita di erogazione

Tipologia di utenza che vsufruisce
del servizio (stakeholder)

Pianificazione generale e
di settore

Gestione procedura di approvazione del Piano
del Parco

Attuazione delle linee guida di intervento
delineate dai document di pianificazione
generale e di settore adottatd dal parco e/o in
corso di elaborazione (Piano del Parco,
Regolamento del Parco -- Piano di gesdone del
SIC/ZPS).

Salvaguardia del patrimonio storico
architettonico dell’area protetta, gestendo la
concessione degli incentivi per il
mantenimento di tipelogie edilizie tradizionali
(tett in piode) nel Parco nonché attraverso il
rilascio dei pareri su attivita edilizia ex art. 9
D.M. 2 marzo 1992

Rilascio pareri su pisnificazione urbanistica di
aleri Enti

Rinnovo del Piano Ant Incendi Boschivi

Cittadini, associazioni, Enti,
rcercatori, professionist, aziende,
imprenditori, uffici interni il cui
soddisfacimento € raggiunto
attraverso erogazione servizi con
punte di complessiti elevate.

Gestone risorse

Per quanto riguarda gli edifici di propdeti e/o
in comodato al parco (sedi istituzionali proprie,
strutture de] CFS—CTA e servizi per i visitator
dell’area protetta), il servizio si occupa della
gestione degli aspett manutentivi ordinad
straordinar; del completamento, adeguamento
e innovo delle strutture; della gestione degli
interventi realizzad da terzi in convenzione
(per lo pitt Comuni); dell’offerta di confort
minimi di accoglienza nei bivacchi (legna, luce,
ecc...).

Per quanto riguarda la rete sentiedstica e gli
accessi all’area protetta (sentied escursionistici,
sentier didattico naturalistici, itinerari tematici)
il servizio si occupa insieme all' Ufficio
Conservazione della Natura della gestione degli
aspetti manutentivi ordinari e straordinari e
del dinnovo segnaletica orizzontale e verticale,
anche attraverso la collaborazione di volontari,
associaziont e comumni nell’ambito di accordi

_Cittadini, assodazioni, Enti,
professionisti, aziende,
imprenditod, uffid interni il cui
soddisfacimento & raggiunto
attraverso erogazione servizi con
punte di complessiti elevate.

plunenaali.
Progetti speciali Il servizio segue per la parte di competenza Cittadini, assodazioni, End,
progetti speciali finaltzzat: Universita, professionisti, aziende,

- al recupero e valorizzazione dei bent
culturali, allo sviluppo e qualificazione della
fruizione sociale del patrimonio
culturale/ambientale, del sistema dei servizi
del Parco

- alla promozione dell’ecotursmo

- all'incremento dell’offerta di itinerard
tematicy;

- alla manutenzione straordinaria del territorio,
della viabilita e dei servizi a seguito di eventi
eccezionali.

imprenditor, uffici interni il cui
soddisfacimento é raggiunto
attraverso erogazione servizi con
punte di complessiti elevate.




Portale cartografico 1l servizio si occupa della gestione dat Cittadini, associazioni, Ent,
geografici (gis) e del portale cartografico del Universiti, ricercaton,
Parco con Pimplementazione del sistema di professionisti, uffid interni il cui
gestione degli utenti e Fimplementazione banca | soddisfacimento & raggiunto
datd aftraverso erogazione servizi con
punte di complessita elevate.
Servizi erogati Indicator di qualitd Standard di qualita
programmato
Pianificazione generale e | Coerenza agli indinzzi programmatici del 80%
di settore Piano della Performance 2014 dei processi di
pianificazione generale e di settore attivan
Numero di risposte fornite agli utenti per la BO%
salvaguardia del patrimonio storico
architettonico (pareri, interventi per il
mantenimento tpologie edilizie tradizionaly)
rispetto al totale fichieste
Gestione misorse Numero di interventi sulle strutture, sulla 80%
sentieristica e sul territorio realizzati rispetto
alla programmazione annuale e agli eventi
imprevist
Progetti speciali % realizzazione dei progetti rispetto agh BO%
interventi programmati e alle nuove
opportuniti che emergono durante 'anno
Portale cartografico % di utenti che ricevono dsposta 100%

Tempistica di massima.

- Procedimenti amministrativi 30 giorni, salvo integrazione documentzle e/o chiarimenti, come da L. 241/1990 e
S§5.Tm;

- Provvedimenti autorizzativi: fino a 60 giorni, salvo integrazione documentale e/o chiarimenti, come da legge,
DM istitutivo e repolamenti.

2.1.3. ELENCO DEI SERVIZI EROGATI DIRETTAMENTE AL CITTADINO

Individuato cosi il quadro generale dei processi che comportano come risultato finale 'erogazione di un servizio
al pubblico, si definisce di seguito I'elenco dei servizi forniti dalPamministrazione direttamente al cittadino, come
da Deliberazione CIVIT 03/2011, con lindicazione delle principali caratteristiche dei servizi erogati, delle
modaliti di erogazione e del relativo standard specifico di qualith atteso.

Questo elenco dei servizi va considerato un documento dinamico, in quanto, nel corso del tempo,
Pamrministrazione potra prevedere Perogazione di nuovi servizi all'utenza o, viceversa, la cessazione di altri.
L’elenco di questi servizi sard di norma pubblicato ed aggiornato entro il 31 gennaio di ogni anno, dandone
tempestiva comunicazione alla Autoriti Nazionale Anticormzione (Ex CIVIT)

1. Accoglienza e relazioni con i pubblico - Servizio di competenza: Segreteria generale, organizzazione e
personale - responsabile Massimo Scanzio

2. Trasparenza e accessibiliti aghi atti - Servizio di competenza: Segreteria generale, organizzazione e personale
- responsabile Massimo Scanzio

3. Rilascio autorizzazioni — nulla osta- paren ; Servizi di competenza: Amministrativo, Conservazione natura,
Pianificazione e Gestione delle risorse a seconda della tipologia di richiesta

4. Indennizzo danni da fauna — Servizio di Competenza: Servizio Promozione ¢ Conservazione Natura-
responsabile Cristina Movalh

5. Rilascio tesserini per l'esercizio della pesca nel territoro del parco — Servizio di Competenza: Servizio
Promozione ¢ Conservazione Natura- responsabile Cristina Movalli




6. Informazione su accessibiliti e fruizione dell’area protetta e delle strutture di accoglienza, museali e
informative - Servizio di Competenza: Servizio Promozione ¢ Conservazione Natura- responsabile Cristuna

Movall

7. Merchandising—Servizio di Competenza: Servizio Promozione e Conservazione Natusa- responsabile Cristina

Mowvalls

8. Servizi di divulgazione ed educazione ambientale — Servizio di Competenza: Servizio Promozione -
responsabile Crstina Movalli
9. Supporto tesisti, ricercator, stagisti, tirocinant etc. — Servizi di competenza: Amministrativo, Conservazione
natura, Piamificazione e Gestione delle nsorse a seconda della tipologia di dehiesta
10. Assegnazione incentivi per il mantenimento di tipologie edilizie tradizionali (tetti in piode) nel Parco -
Servizio di Competenza: Servizio Pianificazione Gestione Risorse- responsabile Maria Teresa Ciapparclla
11.Gestione del Portale cartografico - Servizio Pianificazione Gestione Risorse- responsabile Maria Teresa

Ciapparella

Per ciascun servizio elencato si riportano nelle tabelle seguenti le caratteristiche e le modalita di erogazione
nonché gli standard di qualiti programmat.

1 Accoglienza e relazioni con il pubblico

Principali

caratteristiche del
5ervizio erpgato

I servizio ¢ prevalentemente erogato presso la sede operativa di Vogogna e anche
presso 1 puat informativi decentrati; prevede il rlascio di informazioni sulle attiviti e
sui servizi erogati dall’Ente, in particolar modo in riferimento alla Fruibilita del
territodo ed indirfzza Putenza verso i servizi competenti

apertura giornalieri

Modalita di 1l servizio viene effettuato dal lunedi al venerdi negli orart di apertura. Rispetto a questi
erogazione vi & una certa flessibilitd e 'accesso al pubblico ¢ consentito, di solito, neghi orari in cui
il personale presta servizio

Tipologia di utenza Tut i cittadini
che usufruisce del
servizio
Dimensioni | Sottodimensioni Descrizione Formula indicatore | Valore

indicatore programmato
Accessibilita | Accessibilita fisica Ampiezza degli orari ¢ | N° giorni settimanali 100 %

giornate di apertura al | di apertura sul totale

pubblico dei giorni lavorativi

N°® giorni con oraridi | 3 giorni sui 5

lavorativi setimanali

differenziati con accesso agl uffid
anche pomeridiano
Accessibilita Diffusione riferimenti | % delle richieste 100%
multcanale telefonici, fax, e-mail e | pervenute ed evase
web del Parco mediante Putilizzo di
posta fax, e-mail sito
Sul sito ufficiale del web

parco sono indicati
orari e termini di
utilizzo per le modaliti
di comunicazione
sopra descritte

In particolare i
rferimenti necessari si
trovano

nella sezione ‘relazioni
con il pubblico’ della
bome pape del sito




ufficiale del parco
Per i termini di
utilizzo del sito le
informazioni saranno
riportate nella sezione
‘note legali’
Tempestivita Tempo massimo per | N° prestazioni 90%
I'evasione delle effetmate entro i
nchieste tempo
previsto/numero
totale di richieste
pervenute
Trasparenza Pubblicazione cartacea | N° giorni necessan <5 giorni lavorativi
e on line delle per 'agpiornamento
informazioni su sul Web, segreteria
accessibilith, contatti e | telefonica e su
eventuali giorni di affissione avvisi
chiusura uffici
Efficacia Conformita Regolanta della N°® pratiche evase 100%
prestazione erogata conformemerte alla
norma di
rifedimenta/numero
totale pratiche
Affidabilita Pertinenza della N reclami anche 2%
prestazione erogata informali/
come grado di numero prestazioni
soddisfazione utentd evase
Continuita Possibilith da parte orari di apertira 3 giorni sui 5
dell’utente di usufruire | giornalied differenziati | lavorativi settimanali
del servizio nei giorni | nel corso della con accesso aghi uffici
di apertura settimana anche pomerdiano
Elasticita Possibilita di far N° di addetti Dalal
fronte al servizio {compresi volontar)
richiesto dagli uteati all’'accoplienza
nei diversi periodi di variabile in funzione
affluenza della stagionalita
Empatia Capaciti di recepire le | N° di dipendenticon | 5
reali esigenzee conoscenze specifiche
fornire una risposta del territorio e dei
specifica ed servizi formti dall’ente,
individuale in grado anche di
interloquire con
escursionist stranieri
2. Traspatenza e accessibilitd agli atti
Principali 11 diritto di accesso ai documenti amministrativi, attese le sue rilevanti finalita di pubblico

caratteristiche del
servizio erogato

interesse, si esercita con riferimento ai documenti amministrativi materialmente esistenti
al momento della richiesta e detenuti alla stessa data dal’amministrazione cotnpetente a
formare Patto conclusivo o/z detenetlo stabilmente. La normativa di riferimento ¢ la
legge 241 del 1990 e il Regolamento D.P.R. 184 del 2006.
Pe quanto riguarda la trasparenza, gli atti vengono pubblicati sullalbo on line ai sensi
dell’articolo 32 della legge 69/2009 e del regolamento adottato dal parco.

Inoltre, a partire dal 1° gennaio 2013 Ente ha attivato sul propado sito istizionale la
sezione ‘Amministrazione aperta” ai sensi del D.L 22.06.2012




Modalita di L’accesso agli atd pud avventre:
erogazione * Come accesso informale, mediante presa visione depli atti direttarente presso
Tente o sul sito web (sezione Albo dell’Ente);
* Come accesso formale mediante richiesta scritta di estrazione di copia.
La richiesta viene valutata e struita dagli Uffici, i quali, quindi, verificano la conformita
della richiesta, nel caso di accesso formale ne garantiscono Pesercizio, mantengono il
contatto con il richiedente per 'eventuale completamento della pratica ed espimono
un’istruttoria di merito, alla base del provvedimento finale.
Tipologia di utenza Tutti 1 cittadini - le istituzioni - ogni altro portatore di interesse
che usufruisce del
servizio
Dimensioni | Sottodimensioni | Descrizione Fornmula indicatore Valore
indicatore programmato
Accessibilita | Accessibilita fisica | Accesso aghi uffid % di presenza degli 100 %
che seguono il addetti negli orad di
procedimento apertura al pubblico
degli uffici
Accessibilith Reperimento N° di giorni per Di norma 3 giorni
multicanale indicazioni riguardo | I'aggiornamento Albo lavorativi e
Ia richiesta: pretorio e sezioni della comunque entro i
normativa, modalitd | trasparenza dedicate termini fissatd dal
dalla Home page del regolamento interno
sito ufficiale del (7 gg)
parco (sezioni Albo
dell’Ente e
modulistica)
Tempestivita Tempo massimo per | N° massimo di giorni 30 giorni
Pevasione delle conteggiato dal
richieste rcevimento della
domanda all’accesso -
Trasparenza Pubblicazione web N°® giorni necessad per | <5 giomi
delle informazioni — | aggiornamento sul
su accessibilita, Web
contatt, regolamento
aCCesso atti e
approvazione tariffe
carico dell’utente
Efficacia Conformiti Regolanta della N® pratiche evase non 100%
prestazione erogata ogpetto di
annullamento/N° totale
pratiche evase
Affidabilita Pertinenza della N° contenziosi/N® 0%
prestazione erogata pIestazioni evase
Compiutezza Esaustivitd della N° di provvediment 100%
prestazione erogata rilasciati compiutamente
dspetto al totale delle
pratiche avviate




3. Rilascio autorizzazioni — nulla osta- pareri

Principali

11 servizio prevede la resa, su istanza di parte:

carattedstiche del - di autorizzazioni / pareri/ nulla osta sulle attivitd indicate dalle norme di salvaguardia

servizio erogato

della L. 394/91 e del decreto istitutivo del Parco (DM 2 marzo 1992).

- di parere per procedure di Valutazione di Impatto Ambientale (VIA, ai sensi del D.
Lgs. 152 del 2006), Valutazione Ambientale Stratepica (VAS, at sensi del D. Lgs. 152
del 2006), Valutazione di Incidenza (VDI, ai sensi del DPR 357 del 1997}, procedure
di pianificazione urbanistica (L.R. 56/77 e ss.mm.ii).

- di parert sulla autorizzazione al taglio dei boschi ai sensi del regolamento regionale
vigente

Modalita di
erogazione

A seguito di istanza scritta da parte del soggetto interessato (privato o pubblico), per
attivita, opere e interventi da realizzare in area parco, la stessa viene istruita dagh Uffici di
competenza che verficano la conformiti della richiesta, mantengono il contatto con il
richiedente per Peventuale completamento della pratica ed esprimono un’istruttoria di
merito, alla base del provvedimento finale (parere, autorizzazione o nulla osta di
competenza del direttore).

Tipologia di utenza Sopgetti privati e pubblici, per attivitd/interventi per 1 quali le norme prevedono il

che vsufruisce del dlascio di pareri, antorizzazioni, nulla osta.
servizio
Dimensioni | Sottodimensioni Descrizione Formnula indicatore Valore
indicatore programmato
Accessibilita Accessibilita fisica Accesso agh uffici % di presenza degli 90%
addetti negli orad di
apertura al pubblico
deplt ufhci
Accessibilita Accesso alle % di procedimenti 70%
multicanale informazioni via web | descrtti con relativa
modulistica sul sito web
del Parco
Tempestiviti Tempe massimo per | % di dspetto dei termini | 90 %
Pevasione delle previsti per
richieste Peffettuazione delle

attivitd richieste, di cui:
% di richieste di pareri | 10%
oggetto di silenzio —

AS5enso
Trasparenza Pubblicazione web N° giorni necessari per | <5 giornt
delle informazioni su | P'aggiornamento sul
accessibilita, contatti, | Web in caso di
regolament ¢ modifiche
approvazione,
eventuali tarffe a
carico dell’utente
Efficacia Conformita Regolarita della N® pratiche evase non 100 %
prestazione erogata oggetto di
annullamento/numero
totale pratiche evase
Affidabilita Pertinenza della N° contenziosi/ numero | 0 %
prestazione erogata prestazioni evase
Compiutezza Esaustivita della N°® di paren nlasciati 70%
prestazione erogata compiutamente fspetto
al totale delle pratche

avviate




4. Indennizzo danni da fauna

Principali 1l servizio consiste nell’evasione delle richieste che pervengono all’Ente Parco da parte
carattenistiche del di possessori di terreni agricoli all'interno dell’area protetta
servizio erogato
Modalira di A seguito di istanza scritta da parte del soggetto interessato (privato o pubblico), la
erogazione stessa viene istruita dall'ufficio Amministrativo, che si avvale dell’istruttora tecnica del
CFS-CTA di Vogogna, verifica il possesso dei requisiti necessari per Pindennizzo, la
conformitd della dchiesta, mantiene il contatto con il richiedente per Peventuale
completamento della pratica, e provvede alla stesura dell’antorizzazione alPindennizzo o
diniego di autorizzazione del direttore. Ad evasione della pratica, trasmette le
informazioni per la gestione dei dati allufficio Promozione. Come detto, il servizio
viene effetmato con il supporto operativo del Corpo forestale dello Stato operante
presso il parco per la verfica del danno causato dalla fauna selvadea tramite
sopralluogo e verifica delle messa in opera di specifiche azioni di conservazione e
prevenzione in relazione ai danni provocat dalla fauna selvatica
Tipologia di utenza Possessori di terreni agricoly, allevatori zootecnici, agricoltor
che usufruisce del
servizio
Dimensioni | Sottodimensioni Descrizione Formula indicatore Valore
indicatore programmato
Accessibilita | Accessibilith fisica | Accesso agli-uffici N°? giornate lavorative 90%
con apertura assicurata
degli sporteli/N° totale.
di giommate lavorative
Accessibilita Informazione web su | % di procedimenti 100%
multicanale come accedere pi descritti con relativa
agevolmente al modulistica sul sito web
servizio del Parco
Tempestivita Tempo massimo per | N° di giorni trascorsi <15gp
I'evasione delle dalla segnalazione
richieste entro i dell’evento all’avvio
tempi previsti dell'iter rsarcitorio
Trasparenza Pubblicazione web NP° giorni necessan per | <5 giorni
delle informazioni— | I'agpiornamento sul
su accesstbiliti, Web
contatti, repolamento
e approvazione,
eventuali tariffe a
carico dell'utente
Efficacia Conformiti Regolariti della N°® pratiche evase 100 %
prestazione erogata conformemente al
(anche da punto di regolamento /
vista contabile) N° totale richieste
pratiche
Affidabilita Pertinenza della N® contenziosi/ 0%
prestazione erogata numero prestazioni
evase
Compiutezza Esaustiviti della N® di pratiche 100%
prestazione erogata effettuate/numero di
richieste pervenute




5. Rilascio tesserini per Pesercizio della pesca nel territorio del parco

Principali

caratteristiche del

servizio erogato

vigente

1l servizio consiste nel flascio dei tesserini pesca previsti dal regolamento del parco

Modaliti di L'istanza da parte del cittadino interessato, viene istruita dagli uffici del parco in
erogazione collaborazione con il CF5-CTA di Vopogna.
Tipologia di utenza 1 pescatori dilettant
che usufruisce del
servizio
Dimensioni | Sottodimensioni | Descrizione Formula indicatore Valore
indicatore programmato
Accessibilith | Accessibilith fisica | Accesso agli uffici del | % di presenza degli 100%
parco e del CFS-CTA | addetti negli orari di
apertura al pubblico
degli nffic
Accessibilita Informazione web su | % di procedimenti 100%
multicanale come accedere pilt descrtti con relativo
agevolmente ai servizi | regolamento sul sito
web del Parco
Tempestivita | Tempestivita "Tempo massimo per | N° di prestazioni 100%
I’evasione delle effetruate entro 1l tempo -
richieste previsto/numero totale
di richieste di
prestazionl pervenute
Trasparenza | Responsabili Pubblicazione web N* giorni necessar per | <5 giorni
Procedure di delle informazioni - | I'aggiornamento sul
contatto su accessibilita, Web
Tempistiche di contatti, regolamento
Risposta e approvazione,
Eventuali spese a eventuali tariffe a
carico dell’utente carico dell'utente
Efficacia Conformita Repolariti della N° pratiche evase 100 %
prestazione erogata conformemente al
(anche da punto di regolamento /
vista contabile) N°? totale nichieste
pratiche
Affidabilith Pertinenza della N*® contenziosi/ 0%
prestazione erogata nuMmero prestazioﬁi
evase
Compiutezza Esaustivita della N°di pratiche 100%
prestazione erogata effettuate/N° di
rispetto alle esigenze | richieste pervenute
del ochiedente

6. Informazione su accessibilita e fruizione dell’area protetta e delle strutture di accoglienza, museali
didattiche e informative

Principal:

caratteristiche del

servizio erogato

1 servizio, erogato presso la sede operativa di Vogogna e le strutture museali e
informative decentrate sul terrtorio, consiste nel fornire informazion ai rchiedent in
ordine all’accessibilita e alla fruizione del territorio e delle strutture di accoglienza.

A partire dalla data di inaugurazione del laboratorio Geologico del Parco a Vogogna,
avvenuta nel 2013, viene svolto dal personale del parco servizio di apertura e
accessibilith al laboratorio




Modalita di Attraverso gli sportelli, nonché telefonica, via posta elettronica, tramite aggiomamento
erogazione costante del sito web del’Ente parco e apposita depliantistica
Tipologia di utenza Istituzioni tugstiche e promozionali internazionali e non, operatori nel settore turistico,
che usufruisce del escursionistl e visitatord italiani e stranieri, studenti e docenti delle scuole di ogni ordine
servizio e prado
Dimensioni | Sottodimensioni Desctizione Formula indicatore Valore
indicatore programmato
Accessibilita | Accessibilita fisica | Accesso agliufficie | Numero giornate 90%
alle strutture museali | lavorative con apertura
e informative assicurata deglt
decentrate sul sportelli/numero totale
territodo di glornate lavorative
Accessibilita Informazione web su | Numero pagine del sito | 95 %
multicanale come accedere pitt ufficiale agpiornate e
agevolmente ai con informazioni
servizi: sito ufficiale complete sul totale delle
del parco, pagina pagine accessibili
facebook
Numero di giorni Entro 3 giorni dalla
necessati per segnalazione
'aggiornamento della
pagina facebook
Tempestiviti Tempo massimo per | N° di giorni intercorsi Di norma contestuale
Pevasione delle tra 1l rcevimento della alla dchiesta se
richieste richiesta e la risposta telefonica o alla
visualizzazione se e-
mail o cartaces,
max 5 gg
Trasparenza Pubblicazione web N°® giorni necessari per | Entro 3 giorni dalla
delle informazioni ~ | I'aggiornamento sul segnalazione
su accessibiliti, Web -
contatti, regolamenti :
di fruizione e
approvazione,
eventuali tariffe a
carico dell’utente
Efficacia Riscontro valutazioni | % di osservazioni 95 %
utentd positive pervenute dagli
escussionisti sul totale
delle osservazioni
pervenute all’Ente parco
Elasticiti Possibilita di far N° di addetti (compresi | Dal1a3
fronte al servizio volontari) all’accoglienza
richiesto dagli utenti | variabile in funzione
nei diversi periodidi | dells stagionalith
affluenza
Empatia Capacita di recepire | N° di dipendenti con 5
le reali esigenze e conoscenze specifiche
fornire una risposta del terrtorio e dei
specifica ed servizi fornit dall’ente,
individuale in grado anche di’
interloquire con
escursionist stranieri




7. Merchandising

Principali 1l servizio prevede la vendita di pubblicazioni, materali e gadger vari dellEnte Parco.
caratteristiche del
servizio erogato
Modalita di 1} servizio viene garantito tutto I'anno, anche con prenotazioni telefoniche, e- mail, fax,
erogazione presso la sede del’Ente 2 Vogogna, i centrd visita (nel periodo di apertura), on-line
(emporio dei Parchi) ed altre strutture informative ed in occasione di fiere di settore e
manifestazioni promozionali organizzate dal’Ente o a cui 'Ente partecipa.
Tipologia di utenza Tutt i cittadini , i residenti e non resident, il pubblico in genere interessato
che usufruisce del
servizio
Dimensioni | Sottodimensioni Descrizione Formaula indicatote Valore
indicatore programmato
Accessibilita | Accessibilitd fisica | Accesso alla sede N°® giornate 20%
dell’Ente ed ai Centri | lavorative con apertura
Visita assicurata degh
sportelli/numero totale
di piornate lavorative
Accessibilita Strument utilizzati | %o aggiornamento 100% delle pagine
muldcanale per veicolare le strument informatdvi web aggiornate
-informazioni (web ¢ non)
Tempestiviti Tempo massimo per | N di prestazioni 100%
Fevasione delle effettnate entro il tempo
richieste previsto/N° totale di
richieste di prestazioni
pervenute
Trasparenza Pubblicazione web N° giorni necessad per | Entro 5 giorni
delle informazioni — | Paggiornamento sul lavorativi
su accessibilitd, Web
contattl, e
approvazione,
eventuali tariffe a
carico dell'utente
Efficacia Compiutezza Hsaustivitd della N°di vendite 90%
prestazione erogata effettuate/N° di
richieste pervenute

8. Servizi di divalgazione ed educazione ambientale

Principal

caratteristiche del

servizio erogato

1l servizio fguarda le attivith di divulgazione naturalistica ed educazione ambientale.
Oltre alla gestione diretta di progetti a cura dell’ente parco, le attiviti sono per o pi
oggetto di concessione a terzl,

Modalita di 1l coordinamento con il gestore delle attivitd e I'informazione al pubblico vengono

eropazione effettuati dal personale del ufficio competente che opera presso 1z sede dell’Ente,
mentre le attivita di Educazione Ambientale vengono svolte nel prevalentemente presso
le apposite strutture del parco dedicate (CEA-Acquamondo) oltre che sul territorio.

Tipologia di utenza Cittadini, scucle di ogni ordine e grado, volontari.

che usufruisce del

servizio




Dimensioni | Sottodimensioni | Descrizione Formula indicatore Valore
indicatore programmato
Accessibilitd | Accessibilith fisica | Accesso agli uffici % giornate lavorative con 90%
presenzi in sede del
responsabile dell’attivita
rapportata al totale delle
glornate lavorative ufficiali
Accessibilith Strumentt utiizzati | % di aggiornamento 100% delle pagine
multicanale per veicolare le strumentt informativi (web | web agpiornate
informazioni e non)
Tempestivita Tempo massimo per | N° massimo di giorni 3 gg nell’80% dei
Tevasione delle contepgiato dalla casi .
richieste presentazione dellistanza Le istanze su attivith
straordinarie sono
inserite alla
programmazione
annuale ed evase
secondo i tempi di
legpe (30 piorni)
Trasparenza Pubblicazione web | N° giorni necessad per 5 giorni lavorativi
delle informazioni — | I'aggiornamento sul dalla segnalazione
su accessibiliti, Web
contatt, e
approvazione,
eventuall tariffe a
carico dell'utente
Efficacia Conformiti Riscontro di Numero di partecipanti alle | 80 %
partecipazione alle | singole iniziative fspetto al
iniziative promosse | numero dei partecipanti
dall’Ente attesi
Compiutezza Esaustiviti della Prestazioni di educazione 100%
prestazione erogata | ambientale erogate rispetto
ospetto alle esigenze | al totale delle pratiche
del richiedente avviate
Riscontro Numero di feedback 95%
valutazioni utend positivi che giungono
all’Ente rispetto al totale
Efficienza Capacita di erogare | Numero di intervent 100%
il servizio effettuati dal personale
ottimizzando il dell’Ente nell’'ambito delle
consumo di risorse | propre attivita di servizio
sul totale dei progetti curati
direttamente dall’Ente
Parco

9. Supporto tesisti, ricercatori, stagisti, tirocinanti.

Principali
caratteristiche del
servizio erogato

1l servizio & erogato presso la sede dell’Ente ed & finalizzato a supportare attivita di
stage, ricerca tirocini ecc., quale momento importante del ciclo di studi, in ambito
curriculare ed extracurriculare, al fine di persegnire obiettivi didattici ¢ di acquisizione di
conoscenze.

Modalita di

erogazione

1l procedimento parte con Fistanza del soggetto interessato e la definizione di un
progetto formativo previa convenzione con Pistituto di formazione competente. I
servizio prevede la nomina di un tutor aziendale, individuato previa valutazione delle
competenze necessatie in relazione al tema oggetto dello stage, tirocinio o ricerca ecc.,
quale punto di riferimento per i soggetti interessati, al quale si rivolgono e a cui
rispondono, per la parte formativa e organizzativa




Tipologia di utenza Studentt della Scuola media Superiore, dell'Universita ¢ soggetti partecipanti ai corsi di
che usufruisce del formazione promossi sia da strutture pubbliche che da strutture private.
servizio
Dimensioni | Sottodimensioni Descrizione Formula indicatore Valore
indicatore programmato
Accessibilita | Accessibilith fisica Accesso agli uffic % giornate lavorative 80%
con presenza in sede del
responsabile dell’artiviti
rapportata al totale delle
giornate lavorative
ufficial
Accessibilita Strument utilizzad Completezza e stato di 100% delle pagine
multicanale per veicolare le aggiornamento web aggiornate
informazioni strument informativi rspetto alle novita
{web e non)
Tempestiviti Tempo massimo per | N° massimo di giorni 30 giorni lavorativi
Pevasione delle conteggiato dal
richieste ricevimento della
domanda all’avvio
dellistrutroria
Trasparenza Pubblicazione web N° giorni necessari per | Entro 5 giorni
delle informazioni — | Paggiornamento sul Iavorativi dalla
su accessibilita, Web modifica
contatty, €
approvazione,
eventuali tariffe a
carico dell’utente
Efficacia Confommiti Regolarita della N? attivita svolte/N" 100%
prestazione erogata attivitd svolte
conformemente alla
convenzione
Compiutezza Esaustivita della N® di risposte fornite 90%
prestazione erogata mspetto alle richieste
pervenute
Efficienza Capaciti di erogare il | N progetti per ii 100% dei progetti
servizio ottimizzando | Servizio Civile attivati
il consumo di risorse | Nazionale gestiti in
coordinamento con la
rete partenariato
istituzionale

10. Assegnazione incentivi per il mantenimento di tipologie edilizie tradizionali (tett in piodc) nel

Parco
Principali 11 servizio consiste nel rilascio dei contributi a soggett terzi in merito agli interventi per
caratteristiche del il mantenimento di tipologie edilizie tradizionali (tetti in piode) nel Parco, sulla base del
servizio erogato regolamento adottato dall’Ente.
Modalith di Previa emissione di regolare bando, le istanze ricevute vengono istruite e si procede
erogazione allapprovazione della graduatoria degli interventi finanzinti. A seguito dell’accertata

conforme esecuzione dei lavor, viene stipulata apposita convenzione con i richiedend e
liquidato il contributo.

Tipologia di utenza Titolard di didtd reali su immeobili situati entro Parco.
che nsufruisce del
Servizio




Dimensjoni | Sottodimensioni Descrizione Formula indicatore Valore
indicatore Pprogrammato
Accessibiliti | Accessibilita fisica | Accesso aghi uffid Giornate lavorative con | 90%
presenza in sede di
personale teenico
referente dellattivita
rapportate al totale delle
giornate Javorative annue
Accessibilita Informazione web su | Completezza della 100%
multicanale come accedere pill dorumentazione e delle
agevolmente af servizi | mformazioni necessade
per la partecipazione ai
bandi per I'accesso ai
contributi (pubblicazione
dt bando, regolamento e
modulistica)
Tempestivita Tempo massimo per | N” massimo di giorni 30 giomi
il riscontro conteggiato della
dell'idoneita scadenza del bando
dell'istanza
Trasparenza Pubblicazione web N° piorni necessari per <5 giorni lavoratvi
delle informazioni su | I'aggiormnamento sul
accessibilitd, contatty, | Web
approvazione,
eventuali tanffe a
carico dell'utente
Efficacia Conformita Regolarita della N°" pratiche evase non 100%
prestazione erogata oggetto di annullamento
/numero totale pradche
Affidabilita Pertinenza della N°® contenziosi/ 0%
prestazione erogata N° prestazioni evase
Compiutezza Esaustvita della N° di provvediment 100%
prestazione erogata rlasciati compiutamente
rispetto al totale delle
_ pratiche avviate
Equita Capaciti del servizio | N° dei contributi erogati | 100%
di assicurare un nel rispetto del
trattamento paritatio | regolamento
a tutt 1
possibili utenti

11. Gestione del portale cartografico

Prndpali 1l servizio consiste nel rilascio di autorizzazioni per 'accesso on line al portale
caratteristiche del cartografico dell’Ente Parco
servizio erogato
Modalita di Le istanze dcevute vengono istruite e si procede al rilascio di username e password
erogazione identificativi
Tipologia di utenza Tutti i cittadini
che usufruisce del
servizio
Dimensioni | Sottodimensioni Descrizione Fonnula indicatore Valore
indicatore programmato
Accessibilita | Accessibilita Informazione web su | % di procediment 100%
multicanale come accedere pil descritti con relativo
agevolmente ai servizi | regolamento sul sito web




Tempestivith | Tempestivita Tempo massimo per | N° massimo di giorni 5 giorni lavoratvi
Pevasione delle conteggiato dal
richieste deevimento della
domanda all’avvio
dell’istruttoria
Trasparenza | Responsabili Pubblicazione web N° giorni necessard per <5 giorni lavorativi
Procedure di delle informaztoni su | I'aggiornamento sul
contatto accessibilitd, contatd, | Web
Tempistiche di e approvazione,
Risposta eventuali tariffe a
Eventuali spese a carico dell’utente
carico dell'utente
Efficacia Conformita Regolarita della N® pratiche evase non 100%
prestazione erogata ogpetto di
annullamento/numerc
totale pratiche
Affidabilita Pertinenza della N° contenziosi/ 0%
prestazione erogata N°® prestazioni evase
Compiutezza Esaustivita della N°® di provvedimenti 100%
prestazione erogata rilasciat compiutamente
dspetto al totale delle
pratiche avviate
Equita Assicurare un N° degli accessi 100%
trattamento pagtario | consentiti nel dspetto del
agli utenti che tenga | regolamento
conto delle possibil:
differenze che
possono esistere fra
le diverse tipologie di
interlocutor

3. DESCRIZIONE DEL PROCESSO DI COINVOLGIMENTO DEGLI STAKEHOLDER

L'amministrazione in genere deve soddisfare le soglie critiche di costo, servizio e gualiti che sono diverse e
specifiche per ogni Stakeholder, differenziando le proprie risposte per ciascuna tipologia (attadino, impresa,
associazione, Ente).

L'Ente Parco intende valodzzare al massimo il momento partecipativo dei cittadini sia attraverso punti di
contatto diretto sia attraverso lo strumento di internet, sia attraverso apposit incontd informatvi (in particolare
le giornate della trasparenza previste dal D.lgs 150/2009) .

In particolare ¢ consentito I'accesso fisico nella sede, senza necessita, salvo casi specific, di previo appuntamento,
nonché la possibilita di contattare ghi stessi telefonicamente, nonché via email nel corso della giornata con orari
ampL

A ciascun richiedente viene garantita la tracciabiliti della pratica.

Sul sito internet sono pubblicate informazioni per ottenere le dsposte piti comuni e per individuare il soggetto
competente.

Ogni dipendente, tenuto comunque al rispetto della L. n. 241/1990, deve dare ogni informazione utile al
cittadino per la pratica {rintraccio, stato di lavorazione, evasione, termini, etc).

4. PUBBLICIZZAZIONE DEGLI STANDARD DI QUALITA’

Ai fini di una maggiore trasparenza si provvederi attraverso gh strumenti di comunicazione dirett ed indirett, a
pubblicizzare in modo continue il processo di partecipazione degli utenti, nel pieno dspetto di quanto stabilito
dalle norme di dfedmento, ed attraverso le specifiche modalith stabilite dall’art. 11 comma 6 del D.lgs.



150/2009. In particolare I'Ente pubblicheri i dati sul sito istitazionale ed impegnerd i singoli uffici che €10gano I
servizi ad attivare tutie le azioni idonee a garantire la trasparenza (opuscoli informativi, colloqui con "utenza,
incontd con categorie particolari di utent ecc...).

Nel piano della Performance 2013-2015 inoltre sono state stabilite specifiche giornate di trasparenza con le
categorie degli stakeholder, in un’ottica completa che mette a punto il “Ciclo di Gestione della Performance™.
Per questo motivo nella definizione degli Standard di Qualit si individua un sistema di monitoraggio delle
attivitd continuo che vada nella direzione di una flessibilitd “adattiva™ agli obiettivi prefissati.

I Livelli di qualiti dei sogpetti erogatori di servizi possono essere intesi sia come insieme di prestazioni afferend a
singoli servizi che come blocchi parziali di prestazioni.

5. MODALITA’ DI AGGIORNAMENTO ANNUALE

Nella delibera n. 88/2010 & stato specificato che “gli standard definiti sarinno poi soggett a revisione annuale
sulla base del monitoraggio relativo all'andamento dei risultati ottenuti nell’erogazione dei servizi”.

L’Ente provvede a realizzare tale aggiornamento auspicabilmente entro il 31 gennaio di ogni anno, sulla base del
proprio piano di monitoraggio delle atiivitd e previa raccolta delle opinioni degli stakeholder






