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Introduzione
La Carta di Qualita dei Servizi

La Carta di qualita dei servizi consente d’inforejan modo trasparente
ed immediato, sull’offerta delle prestazioni, suleodalita d’accesso e di
contatto, sui livelli di qualita prefissati nell@gazione dei servizi al cittadino,
pensato come soggetto titolare di diritti nella oot locale, favorendo un
rapporto diretto con la Pubblica Amministrazione.

La Carta di qualita dei servizi € un impegno seEssunto dal Comune nei
confronti dei cittadini, orientato a rendere i plidbservizi meglio rispondenti
alle esigenze effettive degli utenti e a miglioeta qualita complessiva.

Gli standard di livelli minimi di qualita previstiell’erogazione di servizi,
che il Comune s’'impegna a garantire ai cittadianasderogabili soltanto se piu
favorevoli.

Tali livelli, inoltre, sono sottoposti a monitogig periodico, anche con
rilevazione annuale del grado di soddisfaziomeisiomer satisfactigndel
cittadino utente.

Gli standard riferiti alle singole prestazionilecamplesso delle prestazioni
rese, fanno riferimento alle dimensioni di accebtib trasparenza, efficacia,
efficienza e affidabilita, articolate in fattori diqualita, ~indicatori e
standard/obiettivi di qualita delle prestazionieres

In caso di mancato rispetto degli obiettivi e/@ldstandard prefissati, il
cittadino/utente pud presentare reclamo con le Htadapreviste. |l
riconoscimento della mancata o difettosa erogazéhnena singola prestazione,
puo dare luogo ad azioni correttive e, se espresst@michiesto, ad un eventuale
indennizzo/rimborso forfetario automatico, non deeparattere risarcitorio e
distinto da questo.

Gli standard dei procedimenti amministrativi codmno con il termine di
conclusione del procedimento.
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Caratteristiche della Carta

La Carta di qualita dei servizi ha validita plum@le e sara aggiornata nel
momento in cui interverranno significative variamiodi quanto indicato.
Annualmente sara affiancata da una Relazionesultati conseguiti.

La Carta di qualita dei servizi e la Relazione isultati sono pubblicate sul
sito del Comune di Salerno.

A. Norme e principi

1. Principi fondamentali

Nell'erogazione dei propri servizi il Comune di &ado si conforma ai principi
fondamentali di seguito esposti, avendo come awiefirimario la soddisfazione dei
bisogni del cittadino.

Legalita

L’erogazione dei servizi e il generale funzionanseséll’ Amministrazione comunale
s’ispirano al principio di legalita, nel rispettoelte norme, delle leggi e dei
regolamenti applicabili.

Eguaglianza

L’erogazione dei servizi pubblici e il loro accessioconformano al principio di
eguaglianza dei diritti degli utenti, secondo regofuali per tutti a prescindere da
sesso, eta, nazionalita, etnia, lingua, religiapaione politica e condizione sociale.

L’eguaglianza garantisce la parita di trattamenéscludendo ogni forma di
discriminazione ingiustificata. Non va, in ogni ocasntesa come uniformita delle
prestazioni (uguaglianza formale), che possono ceveariare in funzione delle
specifiche situazioni personali e sociali (uguagiemsostanziale).

Imparzialita

Il Settore Trasformazioni Urbanistiche del Comuhésalerno eroga i servizi
pubblici ai propri utenti secondo criteri di obieit, giustizia e imparzialita. E
assicurata la costante e completa conformita altene regolatrici di settore, in ogni
fase di erogazione dei relativi servizi.

Continuita

Nell'ambito delle modalita stabilite dalla vigent®rmativa regolatrice di settore,
I'erogazione dei servizi pubblici avviene, salvanclamati casi di forza maggiore o
previsti da specifiche norme di legge, con contimuiegolarita e senza interruzioni.
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In caso di funzionamento irregolare o d’'interruaatel servizio, sono adottate tutte
le misure necessarie al fine di limitare al minimiempi dell’irregolarita, e di ridurre
il piu possibile i disagi all’'utenza.

Partecipazione

Il Settore Trasformazioni Urbanistiche del ComuheSalerno s'impegna a
promuovere la partecipazione dei cittadini allaspaezione del servizio pubblico, sia
per tutelare il diritto alla corretta erogazione skexrvizi, sia per favorirne il rapporto
collaborativo.

L’'utente, in base alle modalita stabilite dallamativa vigente in materia, ha
diritto di accesso alle informazioni che lo riguamd. Per migliorare la prestazione
dei servizi pubblici e la partecipazione attiva dietadini, questi possono produrre
documenti, osservazioni o formulare suggerimentihché presentare reclami per
eventuali disservizi rilevati nell’erogazione dengzi stessi.

Il Settore Trasformazioni Urbanistiche del Comutie Salerno promuove
periodiche rilevazioni sul grado di soddisfazioregld utenti, circa la qualita dei
servizi resi.

Efficienza ed efficacia

II  Settore Trasformazioni Urbanistiche del ComutieSalerno pone |l
massimo impegno affinché i servizi siano erogatmaodo da garantire un idoneo
grado di efficienza ed efficacia, ponendo in esg=@ndizioni e le misure idonee al
raggiungimento di tali obiettivi, compatibilmentercle risorse disponibili.

Chiarezza e cortesia

[l Settore Trasformazioni Urbanistiche del ComutieSalerno assicura il
proprio impegno per garantire I'esposizione coareltlle informazioni necessarie e
la disponibilita degli Uffici ai fini del buon esitdella pratica in fase di trattazione,
ponendo anche la massima attenzione alla sempdiciéa chiarezza del linguaggio
utilizzato. Tutti 1 rapporti con gli utenti sono prontati alla cortesia, alla
disponibilita all’ascolto, al rispetto e all’educaze reciproci.

Informazione

I Comune di Salerno considera l'informazione, pesstiva ed efficace,
fondamentale per la qualita dei servizi erogateierdpporti con gli utenti.
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In tal senso, l'informazione costituisce il prepapto imprescindibile per una

partecipazione piena e consapevole da parte dadicit alle modalita di erogazione
dei servizi. All'utente e quindi garantita un’infoazione comprensibile, semplice,
completa e tempestiva riguardo alle proceduregrapt e ai criteri di erogazione dei
servizi, nonché ai diritti e alle opportunita di puo godere.

2. Principali riferimenti normativi
La Carta di qualita dei servizi si ispira prindipante alle seguenti fonti

normative:

Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministal 27 gennaio 1994, recante
| Principi sull’erogazione dei servizi pubblici”.

Decreto Legge n. 163 del 12 maggio 1995, convariitcegge 11 luglio 1995,
n. 273, e parzialmente abrogato dall’'art. 11 detrB® Legislativo 30 luglio
1999, n. 286

Decreto Legislativo 27 ottobre 2009, n. 150 in matei ottimizzazione del
lavoro pubblico, e di efficienza e trasparenzaedBlibbliche Amministrazioni.
Questo Decreto prevede, fra l'altro, la rilevaziatet grado di soddisfazione
dei destinatari delle attivita e dei servizi, e $viluppo qualitativo e
guantitativo delle relazioni con i cittadini, e particolare con i destinatari dei
servizi.

Decreto Legislativo 20 dicembre 2009, n. 198, tuagtione dell’'art. 4 della
Legge 4 marzo 2009, n. 15, in materia di ricorso pPefficienza delle
Amministrazioni e dei Concessionari di servizi plidb

D..Lgs. 14 marzo 2013, n. 33 in tema di “Riordiredl@ disciplina riguardante
gli obblighi di pubblicita, trasparenza e diffuseowli informazioni da parte
delle pubbliche amministrazioni”.
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Presentazione del Settore

1. Presentazione generale

Direttore del Settore Trasformazioni UrbanisticHaech. Davide Pelosio — tel
089/662494 — fax 089/661230

e_mail :d.pelosio@comune.salerno.it

pec: d.pelosio@pec.comune.salerno.it

ubicazione :Via Roma — Palazzo di Citta - s

Lo scopo fondamentale della presente e specifiata@kei Servizi € quello di far
conoscere 1 servizi e le modalitd di erogazionelidstgssi offerti dal Settore
Trasformazioni Urbanistiche del Comune di Salertramite la descrizione dei
principi fondamentali e degli standard qualitatposti a base dei servizi erogati;
contestualmente, essa rappresenta un utile strordemalutazione dell’operato degli
Uffici, promuovendo le necessarie iniziative di imgamento.

Il Settore Trasformazioni Urbanistiche svolge Igusnti attivita:

- predisposizione, stesura e semplificazione deplumenti di pianificazione,
programmazione e normativo urbanistico-edilizidazgone, aggiornamenti e varianti
al PUC e al RUEC (di intesa con il Settore Trastioni Edilizie/S.U.E./Ufficio di
Piano e Programmi e Progettazione),

- gestione tecnica e amministrativa dei Piani Uistam Attuativi — PUA di iniziativa
privata, con rilascio dei relativi titoli abilitéin

- presidenza ed assistenza alla Commissione L@ealél Paesaggio, finalizzata al
rilascio delle Autorizzazioni Paesaggistiche, n@nainogazione sanzioni pecuniarie
ex D.Lgs n.42/2004;

- rilascio di certificazioni urbanistiche;

- definizione e gestione dei moduli convenzionaln csoggetti pubblici e privati
(convenzioni, protocolli d’'intesa, accordi di pragrma);

- attivita di controllo delle trasformazioni edike e repressione dell’abusivismo,
attraverso la verifica di conformita dei manufattiealizzati (ovvero in via di
costruzione ) alle modalita esecutive fissatetitai abilitanti;

- rilascio dei titoli a sanatoria di opere abusavesensi delle Leggi 47/'85, 724/'94 e
326/'03,

- gestione Demanio marittimo (rilascio/rinnovo/minch/decadenza/revoca
concessioni, autorizzazioni e nulla osta demanialgiunzioni di sgombero per
abusive, difformi occupazioni, gestione amministatiemanio;



- gestione dell’Archivio Storico Urbanistico;
2. Obiettivi
Gli obiettivi perseguiti nella erogazione dei sengono:

a) conseguire I'efficienza dei servizi resi;

b) mirare alla razionalizzazione della spesa cosgna diretta e indiretta, entro i
limiti delle risorse assegnate;

c) cercare di attuare il migliore utilizzo dellsarse umane, assicurandone la
formazione e lo sviluppo professionale,

d) tendere alla riduzione dei tempi di definiziatedle procedure, senza diminuzione
dell’efficienza e della qualita del risultato.

2. Performance

Le performance del Settore Trasformazioni Ursache sono di seguito illustrate:

attuazione degli indirizzi strategici dell’Ente rolti alla soddisfazione della
collettivita con coinvolgimento dei soggetti inteygati attraverso forme di
partecipazione e collaborazione; snellimento e hugmento dell’iter
burocratico per la definizione dei PUA privati.

adozione di criteri di trasparenza con pubblicazendegli struments
urbanistici sul sito istituzionale del Comune allscopo di favorire forma
diffuse di controllo nel rispetto del buon andamente dell'imparzialita
dell’azione amministrativa.

inserimento in SIMEL /Sistema Informatico Integrat@omunale) di tutte le
concessioni rilasciate.

snellimento e miglioramento dell’iter burocraticogp il rilascio dei certificati
di destinazione urbanistica, con riduzione dei tentgcnici.

aggiornamento delle pagine web sul sito istituzibmadellEnte di
competenza del Servizio, in relazione alle cerafzconi urbanistiche e alla
pubblicazione dell'elenco mensile delle autorizzazi paesaggistiche
rilasciate.

snellimento e miglioramento delliter burocratico o I'emissione di
ordinanze e irrogazione sanzioni amministrative.

incremento delle azioni di verifica di conformitaed manufatti ai titoli
rilasciati, con riduzione dei tempi intercorrential sopralluogo in sito alla
stesura dei rapporti e alla emanazione di eventuailinanze.

3. Attivita e destinatari

Le competenze specifiche del Settore Trasformazldrbanistiche (STU) sono
indirizzate a cittadini, liberi professionisti, imgse, PP.AA, e sono svolte nei campi
e nelle attivita prima illustrate:



- nella stesura degli strumenti di pianificazioredi regolazione dellattivita
urbanistico-edilizia di competenza comunale (PURHEC), e delle loro varianti;

- nella adozione e approvazione dei PUA di inigeatprivata, e nel rilascio dei
relativi titoli abilitanti;

- nella Presidenza ed assistenza della Commisdiooale per il Paesaggio, con il
rilascio dei pareri paesaggistici e la emanaziaglke d\utorizzazioni Paesaggistiche,
nonché attraverso la irrogazione delle sanzionupiecie ex D.Lgs n.42/2004;

- nella definizione e gestione dei moduli convenali con soggetti pubblici e privati
(convenzioni, protocolli d’'intesa, accordi di pragima);

- nell'attivita di- controllo delle trasformazioni ddizie e di repressione
dell’abusivismo attraverso la verifica di confotandei manufatti realizzati o in via
di costruzione ai titoli edilizi rilasciati o formiai;

- nell’emisssione di ordinanze e nella irrogaziodie sanzioni amministrative,
nell’ambito delle funzioni svolte nel campo del traisto alle violazioni edilizie;

- nel rilascio di certificazioni urbanistiche;

- nel rilascio dei titoli abilitativi a sanatoria dpere abusive, ai sensi delle Leggi
47185, 724194 e 326/'03,;

- nel rilascio/rinnovo/modifica/decadenzal/revooaaessioni, autorizzazioni e nulla
osta demaniali;

- nella gestione dell’Archivio Storico Urbanistico.
4. Recapiti, orari e modalita di accesso

Gli Uffici del Settore Trasformazioni urbanisticeeno ubicati al piano IV del
Palazzo di Citta in via Roma e ricevono il pubblic

martedi e giovedi dalle ore 9,00 alle ore 12,0@lkeare 16,30 alle ore 17,30
6. Presentazione e protocollo pratiche

dal lunedi al venerdi dalle ore 9,00 alle ore 12,00
7. Contatti :

Telefono 089/662498

Fax 089/661230

E-mail .r.darienzo@comune.salerno.it

8. Pagamenti:

il pagamento dei diritti previsti per i singoli s& erogati puo,
alternativamente,essere effettuato con bollettimgtgde sul c.c.p. 77857928 intestato
a Comune di Salerno — Servizio di Tesoreria — bidieca oppure tramite bonifico
bancario alla Tesoreria comunale presso FilialecBaaii Napoli — corso Vittorio
Emanuele,172 — Salerno — IBAN: IT 32 | (letterapaD15 2001 0000 0046039



Ulteriori indicazioni e download per la modulistialindirizzo:
www.comune.salerno.it Settori — Settore Trasformazioni Urbanistiche

Gli standards della qualita del servizio.

Il Settore Trasformazioni Urbanistiche perseguobibttivo del continuo
miglioramento dei propri servizi.

Per questo motivo ha individuato una serie di iattid che quantificano e misurano
il livello di qualita garantito nell’erogazione degrvizi

Questi indicatori prendono il nome di “standards@no costruiti in modo tale da
permettere ai cittadini di verificare il livello djualita offerto dal Settore, mettendo a
confronto quanto indicato dagli standard e quaffeitevamente offerto.

Per garantire una ottimale erogazione dei senamosstati individuati alcuni dei
livelli minimi di qualita che questo Settore spiggna a raggiungere e migliorare.

DIMENSIONE SOTTODIMENSIONE | INDICATORE | QUALITA’
QUALITA’ QUALITA’ QUALITA’ DELLE
PRESTAZIONI
RESE
ACCESSIBILITA’ | Ubicazione e Localizzazione| Ubicazione a
accessibilita fisica Uffici per il Palazzo di Citta ¢
pubblico assenza di
barriere
architettoniche
Accessibilita fisica: Numero ore di| Minimo n.8 ore
orario di apertura apertura al settimanali di
pubblico ricevimento del
pubblico e
ricevimento

utenza fuori
orario nei giorni
del lunedi,
mercoledi e
venerdi per
problematiche
particolari o
urgenti, previo
appuntamento

Accessibilita multicanale| Informazioni | Sito web del
preventive sui | Comune e del




servizi resi e le

Settore con

—

modalita di informazioni e
erogazione modulistica
scaricabile
TRASPARENZA | Disponibilita e Pubblicazione | Aggiornamento
completezza materiali | strumenti in tempo reale
informativi urbanisticie | delle
normativi modificazioni
comunali intervenute
Informazioni e sostegno| Informazioni e | Chiarezza e
all’utilizzo dei servizi ausilio nella | completezza
erogati redazione delle delle istanze e
istanze eliminazione
delle richieste di
Integrazione
documentale
Riposte alle segnalazion| Tempistica di | Entro 10 giorni
e ai reclami riscontro lavorativi dal
ricevimento,
prorogabili a 30
per questioni di
particolare
complessita
EFFICACIA Affidabilita (capacita di | Numero Al massimo 3 pe
prestare il servizio reclami ogni cinquanta
richiesto) “tollerati” contatti
nell’anno
solare
Conformita(capacita di | Verifica Indagine annuale
offrire prodotti che dell'attivita
corrispondano agli svolta
standard promessi) attraverso
indagine di
soddisfazione
dell’'utenza
EFFICIENZA Criteri di economicita e diRiduzione Riduzione del
risparmio tempi 5% annuo dei
erogazione dei| tempi della
servizi erogazione dei
servizi
ATTENZIONE Al | Disponibilita e capacita diRilevazione Piu di tre note
BISOGNI ascolto dei bisogni degli | note positive | positive e meno
ALL'UTENZA utenti dei cittadini e | di dieci reclami
rilevazioni scritti
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reclami

Valutazione e aggiornamento della Carta

La Carta di qualita dei servizi ha validita plumiwle e sara aggiornata nel momento
In cui interverranno significative variazioni diaputo indicato.

Annualmente sara affiancata da una relazione suitati conseguiti che riporti:

* le eventuali anomalie riscontrate nell’erogazioresgrvizi e le azioni
correttive intraprese;

» l'esito dell'indagine di soddisfazione;
» ireclami presentati dagli utenti, ed accolti.

Suggerimenti e reclami-

Per formulare suggerimenti/segnalazioni riferite sarvizi erogati dal Settore
Trasformazioni Urbanistiche, gli utenti possonoolyersi al Direttore del Settore
Trasformazioni Urbanistiche — Tel. 089/662494 x 1289/661230 — e-mail :
d.pelosio@comune.salerng.itilizzando I'apposito modello predisposto allmgo
(Allegato n. 1 e 2).

Questa Carta di qualita dei servizi € aggiornat@latiennaio 2017
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Allegatol
MODULO SEGNALAZIONI/SUGGERIMENTI

Al Ditete del Settore Trasformazioni Urbanistiche
d&DOMUNE DI SALERNO
\Rmma-Palazzo di Citta
84121 SAIRINO

OGGETTO: Segnalazioni/Suggerimenti

Cognome Nome
residente in (__ ) via/piazza
n. c.a.p. telefono ellulare

Segnalazione/proposte/suggerimenti(scrivere in stampatello e con carattere
leggibile, grazie):

La risposta verra fornita entro 10 giorni dalla data di ricevimento.
Come vuole essere contattato:
(1 ]per posta elettronica all'indirizzo e-mail...............ccoiv i e ceeennnnn

via telefono @l NUMEBIO . .. v e e e e e e e et

[1[1per posta ordinaria all'indirizzo:

I Comune di Salerno La informa che i Suoi daingono raccolti per consentire una
risposta al suo reclamo e che gli stessi verrantilizzati esclusivamente in
osservanza al D. Lgs. 196/2003.

Grazie per la collaborazione.
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Allegato 2
Modulo presentazione reclami

Gentile Utente, il presente modulo per segnalarelami su eventuali disservizi
riscontrati nei servizi pubblici erogati dal SeteiTrasformazioni Urbanistiche del
Comune di Salerno puo essere presentato, debitanoempilato in ogni sua parte,
attraverso una delle seguenti modalita:

- a mano, o spedito per posta, o per fax o trarmpdsta elettronica direttamente al
Direttore Responsabile del Settore Trasformazionbanistiche del Comune di
Salerno sito in via Roma — Palazzo di Citta — 84Xalerno o per fax al n.
089/661230 oppure all’indirizzo e_mait:pelosio@comune.salerno.it

Il reclamo deve essere formulato in modo chiar@&cfso, dettagliato e con tutte le
informazioni necessarie per lindividuazione deloplema segnalato, e per
facilitarne I'accertamento.

Non saranno tenute in considerazione segnalazioronane od esclusivamente
offensive.

E’ quindi indispensabile indicare nome, cognomeadrizzo: i dati saranno forniti
solo agli uffici interni del Comune per il proseqento della pratica

A richiesta, i competenti Uffici daranno puntualsposta scritta circa 'esito del
reclamo entro 30 giorni dal suo ricevimento.

Qualora, tuttavia, la questione sollevata con #clamo sia particolarmente
complessa o, comunque, di non immediata definizisaea inoltrata motivata
comunicazione scritta sulla necessita di prorogdiii dell'espletamento dell’'intera
pratica, stabilendo un ulteriore termine ordinariante non superiore a 30 giorni.

E’ fatto salvo il diritto di accesso disciplinatoalt L. n. 241/1990 e successive
modifiche, che garantisce agli interessati la waadegli atti, la cui conoscenza sia
necessaria per curare o per difendere i loro diistbggettivi e interessi legittimi.
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Allegato2

AL Direttore del Settore Trasformazioni Urisitche
del COMUNE DI SALERNO
Via Roma-Palazzo di Citta
84121ISALERNO

OGGETTO: RECLAMO.

Reclamo riferito al seguente Settore

Oggetto del reclamo (descrivere i fatti oggettoediamo con le relative date)

Si desidera una risposta scritta (barrare se saatg: @I ' NO
Compilare con i propri dati anagrafici i seguertnpi:

Nome Cognome

Indirizzo

Comune Cap.
Telefono: E-mail

Luogo e data

Firma

I Comune di Salerno La informa che i Suoi datigemo raccolti per consentire una
eventuale risposta al Suo reclamo e che gli stessanno utilizzati esclusivamente
in osservanza del D. Lgs 196/2003.
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Informativa ai sensi dell’art.13 del Decreto Legtsio n.196/2003
(Codice in materia dei dati personali)

Ai sensi del Codice in materia di protezione ddi darsonali, il Comune di Salerno,
in qualita di Titolare del trattamento (“Titolared)tenuto a fornirLe la seguente
informativa sul trattamento dei Suoi dati persanali

1. Finalita del trattamento

| Suoi dati personali saranno trattati dal titolgmer lo svolgimento delle proprie
funzioni istituzionali relative alla gestione dergizio pubblico oggetto del reclamo
da lei presentato.

2. Natura del conferimento

Il conferimento dei Suoi dati personali &€ facoltaticon la precisazione che, in
mancanza di esso, non sara possibile informarLaegulito del Suo reclamo.

3. Modalita del trattamento

Riguardo alle finalita di cui sopra, il trattamermte Suoi dati personali avverra con
modalita informatiche, cartacee e manuali, in mdd@arantire la riservatezza e la
sicurezza degli stessi.

4. Cateqorie di soggetti ai quali i dati persopalssono essere comunicati o che
POSSONO venirne a conoscenza in qualita di Respidinsdncaricati.

Potranno conoscere i Suoi dati personali i dipeti@eincollaboratori, anche esterni,
del Titolare e i soggetti che forniscono servirmustentali alle finalita di cui sopra
(come, ad esempio i servizi tecnici). Tali soggagiranno in qualita di Responsabili
o Incaricati del trattamento. | suoi dati persopaliranno inoltre essere comunicati
ad altri soggetti pubblici e/o privati unicamentearza di una disposizione di legge
o di regolamento che lo preveda.

5. Diritti dell'interessato

La informiamo che il Codice in materia di protezodei dati personali attribuisce
all'interessato la possibilita di esercitare sgecidiritti. Lei potra ottenere la

conferma dell’esistenza o meno di dati personadilch riguardano, I'aggiornamento,
la rettifica o, qualora vi abbia interesse, lim@&gone dei dati nonché Ia
cancellazione, la trasformazione in forma anonimd blocco dei dati trattati in

violazione di legge.

6. Titolare e Responsabile del trattamento

Il titolare del trattamento dei dati in questionéEnte Comune di Salerno con sede
in via Roma — Palazzo di Citta — 84121 Salerno, tmeenil Responsabile del
trattamento € Il'arch. Davide Pelosio — Direttorel ettore Trasformazioni
Urbanistiche del Comune di Salerno, reperibilénglirizzo di Via Roma — Palazzo
di Citta — 84121 Salerno — tel. 089/662464 — e-maipelosio@comune.salerno.it.
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