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I ntroduzione

La Carta di Qualita dei Servizi

La Carta di qualitd dei servizi consente d’inforjyam modo trasparente ed
immediato, sull'offerta delle prestazioni, sulle dadita d’accesso e di contatto,
sui livelli di qualita prefissati nell’erogazioneesidservizi al cittadino, pensato
come soggetto titolare di diritti nella comunitacdte, favorendo un rapporto
diretto con la Pubblica Amministrazione.

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

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

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

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

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

Gli standard dei procedimenti amministrativi codamo con il termine di
conclusione del procedimento.

Caratteristiche della Carta

La Carta di qualita dei servizi ha validita plumate e sara aggiornata nel momento
in cui interverranno significative variazioni di aputo indicato. Annualmente sara
affiancata da una Relazione sui risultati conseguit

La Carta di qualita dei servizi e la Relazioner&lltati sono pubblicate sul sito del
Comune di Salerno.
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A. Norme e principi

1. Principi fondamentali

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

Legalita

L’erogazione dei servizi e il generale funzionansesll’ 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, religiapéione politica e condizione sociale.

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

Imparzialita

I Comune di Salerno eroga i servizi pubblici oy utenti secondo criteri di
obiettivita, giustizia e imparzialita. E assicurk#aostante e completa conformita alle
norme regolatrici di settore, in ogni fase di emgae dei relativi servizi.

Continuita

Nelllambito 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 contauiegolarita e senza interruzioni.

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.

Diritto di scelta

Laddove non lo impedisca la normativa di settoreompatibilmente con le esigenze
organizzative e funzionali, agli utenti e riconagaila facolta di scegliere fra i diversi
soggetti che erogano i servizi, in particolarerdisiti sul territorio.
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Partecipazione

I Comune di Salerno s'impegna a promuovere lagggytzione dei cittadini alla
prestazione del servizio pubblico, sia per tutelladeitto alla corretta erogazione dei
servizi, sia per favorirne il rapporto collaborativ

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

I Comune di Salerno promuove periodiche rilevazisul grado di soddisfazione
degli utenti, circa la qualita dei servizi resi.

Efficienza ed efficacia

I Comune di Salerno pone il massimo impegno affenc servizi siano erogati in
modo da garantire un idoneo grado di efficienzae#dacia, ponendo in essere le
condizioni e le misure idonee al raggiungimenttatiiobiettivi, compatibilmente con
le risorse disponibili.

Chiarezza e cortesia

I Comune di Salerno assicura il proprio impegno gerantire I'esposizione corretta
delle informazioni necessarie e la disponibilitgldeffici ai fini del buon esito della
pratica in fase di trattazione, ponendo anche lasina attenzione alla semplicita e
alla chiarezza del linguaggio utilizzato. Tuttapporti con gli utenti sono improntati
alla cortesia, alla disponibilita all'ascolto, apetto e all'educazione reciproci.

Informazione

I Comune di Salerno considera I'informazione, testva ed efficace, fondamentale
per la qualita dei servizi erogati e dei rappoot gli utenti.

In tal senso, l'informazione costituisce il presagi imprescindibile per una
partecipazione piena e consapevole da parte dadicit alle modalita di erogazione
dei servizi. Allutente 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 pud godere.

2. Principali riferimenti normativi

La Carta di qualita dei servizi si ispira principgnte alle seguenti fonti normative:

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

- Decreto Legge n. 163 del 12 maggio 1995, convartileegge 11 luglio 1995,
n. 273, e parzialmente abrogato dall’'art. 11 detrB® Legislativo 30 luglio
1999, n. 286
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Decreto Legislativo 27 ottobre 2009, n. 150 in mateli ottimizzazione del

lavoro pubblico, e di efficienza e trasparenzaadBllibbliche Amministrazioni.
Questo Decreto prevede, fra l'altro, la rilevaziatet grado di soddisfazione
dei destinatari delle attivita e dei servizi, e $wiluppo qualitativo e

guantitativo delle relazioni con i cittadini, e particolare con i destinatari dei
servizi.

Decreto Legislativo 20 dicembre 2009, n. 198, tiagione dell’art. 4 della

Legge 4 marzo 2009, n. 15, in materia di ricorso pPefficienza delle
Amministrazioni e dei Concessionari di servizi plitb

D..Lgs. 14 marzo 2013, n. 33 in tema di “Riordirela disciplina riguardante
gli obblighi di pubblicita, trasparenza e diffuseowmli informazioni da parte
delle pubbliche amministrazioni”.
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B. Presentazione ddl servizio

1. Presentazione generale

Lo Sportello unico per le Attivita Produttive, rdgmentato dal DPR 160/2010 e dal
vigente regolamento comunale approvato dal C.Cdetibera n. 20 del 25/07/2011,
costituisce I' unico soggetto pubblico di riferintenterritoriale per tutti i
procedimenti che abbiano ad oggetto I'eserciziattdiita produttive, e quelli relativi
alle azioni di localizzazione, realizzazione, tomsfazione, ristrutturazione o
riconversione, ampliamento o trasferimento, nonod&sazione o riattivazione delle
suddette attivita, ivi compresi quelli di cui alodeto legislativo 26 marzo 2010, n.
59.

Rientrano altresi nelle competenze del SUAP le guoe per linstallazione di
impianti per le comunicazioni elettroniche di chilalLgs. n. 259/2003 (telefonia
mobile, televisione digitale, ecc....).

Il Suap costituisce, altresi, il punto di accesso lp istanze relative le Agenzie di
Viaggio (Delib. Giunta Regionale Campania n. 1278/3999 la cd AUA
(autorizzazione unica ambientale) istituita codMR n. 59/2013.

Sono esclusi, dalle competenze dell'ufficio, gli piemti e le infrastrutture
energetiche, le attivita connesse all'impiego dgenti di radiazioni ionizzanti e di
materie radioattive, gli impianti nucleari e di dtimaento di rifiuti radioattivi, le
attivita di prospezione, ricerca e coltivazionadiocarburi, nonché le infrastrutture
strategiche e gli insediamenti produttivi di culiagticoli 161 e seguenti del decreto
legislativo 12 aprile 2006, n. 163.

Sono altresi esclusi, per effetto del vigente Regehto Comunale:;
1. i progetti inoltrati da utenti non titolari di atiia produttive;

2. i progetti relativi ad attivita produttive che esiéano I'attivita su suolo pubblico o
privato gravato da servitu di pubblico passaggiel’ambito degli interventi
ricadenti in aree dell’Autorita Portuale e Demaingli stessi potranno essere
attratti al SUAP solo ove si tratti di modifiche apere nell’ambito di aree gia in
concessione o, al di fuori della predetta ipoteslip se gia dotati del relativo titolo
CONCessOrio;

3. i progetti relativi ad unita immobiliari gravate ddbusi edilizi e/o oggetto di
procedura non ancora conclusa attivata ai senkadeB6 del T.U. 380/2001,
della L. 47/85, L. 724/94 e L. 326/03;

4. | progetti la cui realizzazione deve essere suppmrtialla approvazione di un
piano urbanistico attuativo.

SUAP - Sportello Unico per le Attivita Produttive 6
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2. Obiettivi

I SUAP persegue, in linea generale, il rispettol'applicazione dei principi
costituzionalmente tutelati dall'art. 97 Cost. estdoisce lo strumento innovativo
mediante il quale 'Ente locale assicura l'unicdlaconduzione e la semplificazione e
I'accelerazione di tutte le procedure inerentiigipianti produttivi di beni e servizi
ed opera quale centro d'impulso per lo svilupponecaico del proprio territorio,
assicurando la gestione del procedimento unicgsikéenza e l'orientamento alle
imprese ed all'utenza in genere, promuovendo fagidne e la migliore conoscenza
delle opportunita e potenzialita esistenti penituppo economico del territorio.

3. Attivita e destinatari

| destinatari dei servizi resi dal SUAP sono tutbloro i quali intendono
avviare/modificare/riconvertire o cessare un’atliviindustriale, commerciale,
artigianale, di pubblici esercizi, Bed & BreakfastAgenzie di Viaggio, sia per
guanto concerne la parte amministrativa che edifxiendo, lo Sportello Unico per le
Attivita Produttive, acquisito le competenze in era di edilizia produttiva.

Sono altresi destinatari dei servizi resi le sacdttelecomunicazioni che intendono
installare infrastrutture per telefonia cellularmnché dei sistemi WIMAX ed in
tecnologia T-ESDR (radio diffusione digitale tetre}.

Dovranno, altresi, rivolgersi al SUAP coloro i qudévono richiedere Il rilascio, il
rinnovo, o0 l'aggiornamento di uno o piu dei settwlit abilitativi ambientali,
confluenti nellAUA, come di seguito identificati:

1. Autorizzazione agli scarichi di acque reflue (pdeeza, sez. ll, tit. 1V, capo i
D.Lgs. 152/2006);

2. Comunicazione preventiva per l'utilizzazione agnommma degli effluenti di
allevamento, delle acque di vegetazione dei frapiari e delle acque reflue
provenienti dalle aziende ivi previste art. 112 @s1.152/2006;

. Autorizzazione alle emissioni in atmosfera art. 289D.Lgs. 152/2006;

. Autorizzazione di carattere generale alle emissioratmosfera art. 272 del
D.Lgs. 152/2006;

. Documentazione previsionale di impatto acustico8att. 447/95;

. Autorizzazione all’'utilizzo dei fanghi derivanti ldprocesso di depurazione in
agricoltura art. 9 D.Lgs. 99/1992;

7. Comunicazioni in materia di rifiuti: autosmaltimentifiuti ed esercizio di

operazioni di recupero di rifiuti pericolosi e ndartt. 215 e 216 D.Lgs.
152/2006);

W

o U1

Per ciascuno dei su indicati servizi l'ufficio:
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1. fornisce, attraverso il FRONT-OFFICE, la propriansulenza, previamente
alla presentazione della istanza, al fine di oasmt l'utente verso scelte
progettuali che siano rispondenti alla vigente redmva,;

fornisce attivita di PRE-ISTRUTTORIA in casi di piaplare complessita;

. predispone e pubblica on line, anche in collaborazi con gli altri
Uffici/Enti, la modulistica e la documentazione plar presentazione delle
istanze;

4. svolge attivita di istruttoria delle Segnalazioertificate di Inizio Attivita per
tutte le materie direttamente attratte alla diretitenpetenza del SUAP (edilizia
produttiva, telefonia, commercio, artigianato, plidb esercizi, bed &
breakfast);

5. svolge attivita di coordinamento con la Regione @amnma per le SCIA relative
alle Agenzie di Viaggio e con i diversi Enti preposl rilascio delle
autorizzazioni ambientali che sono state assodaiiGAUA,

6. svolge attivita di gestione di tutte le conferedee servizi volte al rilascio del
provvedimento unico SUAP per tutte le istanze abre possono essere oggetto
dei SCIA;

w N

4. Recapiti, orari e modalita di accesso

SEDE: L'ufficio ha sede in via Dei Canali, 1 - Palaz2ant' Antuono ingresso da via
Dogana Vecchia, 24 - PIANO TERZO.

Apertura al pubblico: Gli Uffici ricevono martedi e giovedi dalle orgd® alle 12,00
e dalle ore 15,30 alle ore 16,30, e mercoledi in@#olo previo appuntamento
telefonico. Il Protocollo del SUAP ¢é aperto dal kéali al Giovedi dalle ore 9,00 alle
12,30 e di pomeriggio il Martedi e il Giovedi dallg.30 alle 16.30.

Accesso ai servizil'ufficio &€ dotato di PEC: protocollosuap@pec.coraigalerno.it
per il tramite della quale € possibile ricevererasrmettere istanze, dichiarazioni,
comunicazioni varie. Sul sito sono indicate tudemodalita per l'invio telematico
delle pratiche, nonché il modello di delega al ieero al commercialista nel caso in
cui il richiedente non fosse munito di firma didgta

| titolari delle istanze potranno verificare lo tetalella propria pratica attraverso |l
portale www.comune.salerno.it nella sezione dedieh SUAP- Servizi on line. Il
servizio e rivolto agli utenti autenticati che ssameferenti di pratiche presentate allo
Sportello Unico per le Attivita Produttive. Possorssere verificate on line |l
dettaglio della pratica, I'elenco di tutte le fgs& concluse della pratica e lo stato
attuale in cui essa si trova. Gli utenti autentieatreferenti di pratiche possono
consultare le proprie pratiche attraverso la riggrer "mie pratiche" e "per numero"
distinte per singola referenza selezionata (ditzhiedente, legale rappresentante,
progettista, impresa edile, ecc.), e attraversoiderche libere per "nominativo",
"protocollo” principale dell'istanza, "indirizzo" ellintervento. Gli utenti non
autenticati, o autenticati ma non referenti di iohet, possono invece effettuare
ricerche facilitate e verificare lo stato attualellel pratiche. Le ricerche libere
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abilitate sono per "nominativo”, "protocollo” pripale dell'istanza, "indirizzo"
dell'intervento, e consentono di consultare i mfenti principali della pratica e lo
stato attuale. La ricerca per nominativo consentedividuare le pratiche inserendo
sia la ditta (digitando il nominativo nel campo nogie) sia il richiedente della
pratica.

5. Personale

Dirigente:
Arch. Davide Pelosio - d.pelosio@comune.salerno.it

Responsabile:
Meglio Carmela meglio@comune.salerno.it
PEC c.meglio@pec.comune.salerno.it

Ufficio Segreteria
PEC istituzionale: protocollosuap@pec.comune.salérn
Gnazzo Anna: 089 — 667235 - FAX 089 — 661291

Area Commercio in sede fissa
Esposito Raffaella: 089 — 667244 - r.esposito@awrgalerno.it
Caterina Autuori: 089 — 667248 - c.autuori@comsalerno.it

Area Pubblici Esercizi (bar, ristoranti...) e Bed&akfast
Costanzo Anna: 089 — 667250 - a.costanzo@coisalaeo.it
Mirella Prezioso: 089 — 667233 - m.prezioso@ coensalerno.it

Area Artigianato
Oliva Carmine : 089 — 667246 - c.oliva@comunersal.it
Lomiento Maria Pia: 089 — 667230 - p.lomiento@uaomsalerno.it

Area Tecnica e Amministrativa

Front Office: Bifulco Angelo: 089 — 667232 - #uico@comune.salerno.it
Craparo Charles R.: 089 — 667226 - c.craparo@uersalerno.it
Antonella Nobile: 089 — 667224 - ant.nobile@comusalerno.it

Angela Rosa Muro: 089 — 667236 - a.muro@comuresrsalit

6. Costo del servizio

Dal 1 gennaio 2013 entrato in vigore il nuovo tariffario delle pcite da presentare
al SUAP e al SUE, approvato con Del. di G.C. n. /2312 del 21/12/2012
(pubblicata sul portale dell’'Ufficio).

Gli utenti hanno I'obbligo di inoltrare le praticlommplete del versamento in unica
soluzione previsto dal tariffario da effettuare sld postale n. 77857928 intestato a:
Comune di Salerno — Serv. Tesoreria Comuralgero con Bonifico sul C/C

SUAP - Sportello Unico per le Attivita Produttive 9
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IBAN: 1T3210101015200100000046039 intestato a &evvTesoreria Comunale di
Salerno, presso Banco di Napoli, filiale 4000 dieS#0, indicando in entrambe le
modalita la causale del versamento: “Diritti di &xgria e di Istruttoria pratica
SUAP”

A titolo meramente esemplificativo, i diritti dargare sono pari a:
- SCIA per attivita edilizia € 240,00
- CIL - Comunicazioni di Inizio lavori edilizi € 1600

- SCIA per avvio o modifica di attivita commercighybblici esercizi (bar,
ristoranti..), att. artigianali € 80,00

- Comunicazione di cessazione di attivita commergolbblici esercizi (bar,
ristoranti..), att. artigianali € 60,00

- SCIA per avvio o modifica di attivita di Bed & Bridast € 80,00

- Richiesta di Provvedimento Unico con ConferenzaS#evizi € 400,00

- Richiesta di Provvedimento Unico senza Conferemz&drvizi € 300,00
- Deposito del Collaudo ai sensi dell'art. 10 del DRRL60/2010 € 180,00
- Richiesta di Autorizzazione Paesaggistica € 200,00

- DIA ai sensi dellart. 87 e 87bis del Codice del@omunicazioni
(Telefonia mobile, TV DVB-T...) € 240,00

- Autorizzazione ai sensi dell' Art. 87 del CodicelleleComunicazioni
(Telefonia mobile, TV DVB-T...) € 300,00

- Comunicazioni ai sensi dell'art. 35 co. 4 dellanL111/2011 del Codice delle
Comunicazioni €160,00

SUAP - Sportello Unico per le Attivita Produttive 10
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C. | serviz offerti

Sul presupposto che la domanda presentata € cangetuindi non comporti
I'interruzione dei termini ai sensi di legge, ilmpo massimo d’attesa ha inizio il
giorno in cui il cittadino si presenta per chiedérrispondente servizio.

Qualora l'attesa della prestazione si prolunghrealttermine fissato, il cittadino puo
presentare reclamo con le modalita previste nelgrafo E. 2 di questa Carta.

Si fornisce, di seguito, una sintesi dei principaliservizi erogati, delle loro
caratteristiche e dei tempi massimi entro i quali’Ufficio s'impegna a concludere
il procedimento.

Tanto, secondo il seguente schema:

Attivita/Servizio Tipologia e caratteristiche| Termine massimo di
dei prodotti/servizi erogati| conclusione de
dal SUAP procedimento

1. Ufficio Commercio SCIA per| Efficacia immediata fatto
apertura/maodifica/subentro attivitasalvo il potere di verifica
commerciale dell'ufficio/enti  entro il

termine di 60 gg.

Comunicazione per cessaziongfficacia immediata
attivita commerciale

Autorizzazioni medie e grandiTempi di rilascio legati allg

strutture di vendita svolgimento della conferenza
dei servizi
2.Ufficio Artigianato SCIA per Efficacia immediata fatto
apertura/modifica/subentro attivitasalvo il potere di verifica
estetisti e acconciatori dell'ufficio/enti entro il

termine di 60 gg.

SCIA per
apertura/modifica/subentro attivit
tintolavanderia, panificatori,
autoriparatori, meccanici e
residuali attivita artigianali

Efficacia immediata fatto
salvo il potere di verifica
dell’'ufficio/enti entro il
termine di 60 gg.

L

Comunicazione per cessazione
attivita artigianale. Efficacia Immediata

3. Ufficio PubbliciEsercizi | SCIA per Efficacia immediata fatto
apertura/modifica/subentro attivitasalvo il potere di verifica
di Somministrazione di Alimenti e dell'ufficio/enti entro il
Bevande (pubblici esercizi) termine di 60 gg.

SUAP - Sportello Unico per le Attivita Produttive 11
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SCIA per

apertura/modifica/subentro attivitasalvo il potere di verifica

di Bed & Breakfast

Comunicazione per cessazione

attivita di Somministrazione e Bed Efficacia immediata

& Breakfast

Efficacia immediata fatto

dell’'ufficio/enti entro il
termine di 60 gg.

4. Agenzie di Viaggio

SCIA per Apertura agenzia di
viaggio/apertura filiale/variazione
strutturale/variazione sede
filiale/chiusura agenzia

Efficacia immediata fatto
salvo il potere di verifica
dellEnte competente
(Regione) entro il termine di
60 gg. dalla presentazione

5. AUA autorizzazione unica|
ambientale

Attivita per le quali puo essere
richiesta:

1. Autorizzazione agli scarichi di
acque reflue (parte terza, sez.
tit. 1V, capo Il D.Lgs. 152/2006

. Comunicazione preventiva per
I'utilizzazione agronomica degl
effluenti di allevamento, delle
acque di vegetazione dei frantg
oleari e delle acque reflue
provenienti dalle aziende ivi
previste art. 112 D.Lgs.
152/2006;

. Autorizzazione alle emissioni i
atmosfera art. 269 del D.Lgs.
152/2006;

. Autorizzazione di carattere
generale alle emissioni in
atmosfera art. 272 del D.Lgs.
152/2006;

. Documentazione previsionale ¢
impatto acustico art. 8 L.
447/95;

. Autorizzazione all’'utilizzo dei
fanghi derivanti dal processo d
depurazione in agricoltura art.
D.Lgs. 99/1992;

Comunicazioni in materia di
rifiuti: autosmaltimento rifiuti ed
esercizio di operazioni di recuper
di rifiuti pericolosi e non (artt. 215
e 216 D.Lgs. 152/2006);

se I’AUA sostituisce atti
ambientali per i quali la
conclusione del
Iprocedimento e inferiore o
.pari a 90 gg. I'Autorita
"Competente
(Provincia/Regione)adotta il
provvedimento finale entro
90 giorni e lo trasmette al
ISUAP che rilascia il titolo;

se ’AUA sostituisce atti
ambientali per i quali la
conclusione del
procedimento € superiore a
90 gg., il SUAP indice, entrg
30 giorni, la conferenza dei
servizi. L'Autorita
competente
(Provincia/Regione) adotta
I’AUA entro 120 giorni dal
ricevimento della domanda,
salve integrazioni.

[®)
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6. SCIA edilizia produttiva

SCIA per lavori di edilizia relativi
impianti
produttivi/commerciali/artigianal
presentata dal titolare dell’attivita
imprenditoriale

Efficacia immediata fatto
salvo il potere di verifica
dell’'ufficio/enti entro il
termine di 30 gg.

7. CIL edilizia produttiva

Comunicazione inizio/i di
edilizia relativi impianti
produttivi/commerciali/artigianal
presentata dal titolare dell’attivita
imprenditoriale

Efficacia immediata fatto
salvo il potere di verifica
dell’ufficio/enti entro il
termine di 30 gg.

8. Attivita di pre — istruttoria

Parere Preventigolla conformita
del progetto rispetto a strumenti @
pianificazione paesistica,
territoriale e urbanistica, o alla
normativa commerciale, o a quell
igienico — sanitaria e ambientale

Conferenza dei servizi preliminar
volta alla definizione dell’iter
procedimentale ottimale, anche ir
relazione ai risparmi di tempo,
denaro e risorse, per la
realizzazione dell’opera richiesta

atermine massimo di 90 giorn

Il parere é rilasciato nel
itermine di 20 giorni per i
procedimenti di minore
complessita e comunque ne

per gli altri procedimenti.

ela prima seduta & convocat
entro 20 giorni dalla
1 richiesta

9. Procedimento ordinariq
SUAP con conferenza d
servizi

D Presentazione dell’istanza e
everifica della completezza della
documentazione

Indizione e convocazione della
conferenza dei servizi

Chiusura conferenza e adozione
provvedimento unico

5 giorni dalla presentazione

Prima seduta della
conferenza dei servizi entro
15 — max 30 gg.
dall'indizione (a seconda
della complessita del
progetto)

Entro max 25 giorni
decorrenti dalla data della
prima seduta della
conferenza (fatte salve
I'interruzione dei termini per
richiesta e produzione
chiarimenti e integrazioni)

10. Procedimento ordinario
SUAP senza conferenza dei
servizi — per i casi in cui
occorre acquisire solo i
pareri in materie di
competenza diretta del
SUAP(edilizia produttiva,
commercio,

Presentazione dell'istanza e
verifica della completezza della
documentazione

Chiusura del procedimento e
adozione provvedimento unico

5 giorni dalla presentazione

Entro max 25 giorni
decorrenti dalla data di
presentazione dell'istanza

(fatte salve l'interruzione de

SUAP - Sportello Unico per le Attivita Produttive
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somministrazione,
artigianato)

termini per richiesta e
produzione chiarimenti e
integrazioni)

11. Istanze di comunicaziong
elettronica (telefonia e
digitale terrestre)

b |stanza di autorizzazione art. 87
D.Lgs. 259/2003 (superiori a 20
watt)

SCIA art. 87, comma 3. D.Lgs.
259/2003 (inferiori a 20 watt)

SCIA art. 87 bis D.Lgs. 259/200

Comunicazione comma 4 dell’art
35dellalL.n. 111/2011

90 giorni dalla presentaziong
dell'istanza salvo
interruzione dei termini per
richiesta integrazioni da
effettuare nei primi 15 gg.

90 giorni dalla presentaziong
dell'istanza salvo
interruzione dei termini per
richiesta integrazioni da
effettuare nei primi 15 gg.

30 giorni dalla presentaziong
Bdell'istanza salvo
interruzione dei termini per
richiesta integrazioni da
effettuare nei primi 15 gg

Efficacia Immediata

D

D

D

12. Procedimento variante
urbanistica semplificata (art.
8 DPR 160/2010)

Istanza per procedimento unico ir
variante urbanistica

1 Trasmissione istanza al
Settore Urbanistica —
Servizio trasformazioni
Urbanistiche per
acquisizione parere da
rendere entro 30 gg. dalla
trasmissione.

In caso di parere favorevole
valutazione di ammissibilita
da parte della G.C. da

rendere entro i successivi 3(

gg.

In caso di valutazione
favorevole della G.C.
indizione della conferenza
dei servizi per approvazione
progetto da concludersi nei
tempi massimi di cui all’art.
14 —ter L. 241/90 (90 gg.;
per i casi soggetti a VIA il
predetto termine rimane

sospeso per ulteriori 90 gg ).

SUAP - Sportello Unico per le Attivita Produttive
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In caso di esito favorevole
della conferenza dei servizi
relativo verbale verra
sottoposto al primo Consigli
Comunale utile per
I'approvazione.

[®)
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D. Standard e valutazione

1. Adozione di standard della qualita del servizio.

Per garantire una ottimale erogazione dei servimosstati individuati alcuni
standard, ovvero livelli minimi di qualita che dasa struttura del Comune di
Salerno s’'impegna a garantire agli utenti.

Gli standard sono derogabili solo se piu favorewlicittadini, € sono soggetti a
monitoraggio. E inoltre prevista la rilevazione aale del grado di soddisfazione
degli utenti rispetto al servizio, attraverso lampilazione di un questionario di
gradimento.

Gli standard riferiti ai procedimenti amministrataoincidono con i termini indicati
al paragrafo C, mentre gli standard di qualitaritifalle singole prestazioni e al
complesso delle attivita rese, sono elencati nabealla che segue.

In caso di mancato rispetto degli obiettivi in séguelencati, il cittadino puo
presentare reclamo con le modalita previste algrafa E. 2 di questa Carta di
gualita dei servizi.

Il riconoscimento della mancata o difettosa erogazidi una singola prestazione puo
dare luogo ad azioni correttive e, se espressameciieesto, ad un eventuale
indennizzo/rimborso forfetario di norma in formannmonetaria.

Quindi in questa sezione saranno evidenziate le sesnti dimensioni come
riportate nello schema che segue:

DIMENSIONE SOTTODIMENSIONE| INDICATORE STANDARD
QUALITA’ QUALITA’ QUALITA’ OBIETTIVI DI
QUALITA’
DELLE
PRESTAZIONI
RESE
ACCESSIBILITA’ | Accessibilita fisica Inserire indicatore Inserire
obiettivo o
standard
gualitativo
Accessibilita fisica: Numero ore di n. 12.30 ore
orario apertura apertura al pubblico settimanali
protocollo
Accessibilita Numero ore di n° 8 ore
fisica:orario di apertura al pubblicg settimanali
apertura
Accessibilita fisica: Numero di ore di n. 14 ore
orario di ricevimentc | apertura al pubblico settimanali
SUAP - Sportello Unico per le Attivita Produttive 16
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Su appuntamento

Accessibilita Inserire indicatore Inserire
Multicanale obiettivo o
standard
gualitativo
Accessibilita Numero di pratiche | n. 25 istanze a
multicanale: presentate via PEC| settimana

presentazione pratiche
via PEC

\1%4

Accessibilita
multicanale:
informazione
all’'utenza telefonica

Numero di ore
dedicate

all’erogazione
d’'informazioni

Durante intero
orario di lavoro

telefoniche
Accessibilita Tempistica di Entro 24 ore
multicanale: risposta dalla ricezione
informazione
all’'utenza via mail
Accessibilita Tempistica di Entro 1
multicanale: aggiornamento del | settimana
informazioni rese on | sito web in caso di
line sulle procedure | modifica ai
SUAP procedimenti
TRASPARENZA | Disponibilita e Inserire indicatore Inserire
completezza materiali obiettivo o
informativi standard
gualitativo
Disponibilita e Disponibilita di Costante ed
completezza materiali| materiale aggiornata
Informativi informativo e di
modulistica
disponibile in
formato elettronico
sulla pagina web del
SUAP
Tempistica di risposta| Inserire indicatore Inserire
ai reclami obiettivo o
standard
gualitativo
Tempistica di risposta| Tempo di risposta | Entro 5 giorni
ai reclami massimo al reclama dal ricevimento
EFFICACIA Affidabilita (capacita | Inserire indicatore Inserire
di prestare il servizio obiettivo o
richiesto) standard

SUAP - Sportello Unico per le Attivita Produttive
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guantitativo
Affidabilita Percentuale 100% delle
d’istanze sottoposte istanze
a controllo
documentale
Affidabilita Percentuale di Media annua
rispetto dei tempi | 75%
definite nelle singole
schede dei servizi
erogati dal SUAP
Conformita Verifica dell’attivita| Due indagini
svolta annuali
EFFICIENZA Criteri di economicita | Inserire indicatore Inserire
e di risparmio obiettivo o
standard
guantitativo
Esempi Orientamento Numero di Indicare
all'individuazione del | istruttorie di front - | numero
procedimento meno | office 8 a settimana
gravoso
ATTENZIONE Disponibilita e capacitalnserire indicatore Inserire
ALL'UTENZA di ascolto dei bisogni obiettivo o
degli utenti standard
guantitativo
Esempi Disponibilita e Tempi di riscontro

capacita di ascolto dei

segnalazioni/reclam

IEntro 5 giorni

bisogni degli utenti

2. Valutazione e aggiornamento della Carta

Ogni anno si elabora e si pubblica sul sito Intemiel Comune di Salerno una
Relazione sui risultati conseguiti nell’applicazzodella Carta di qualita dei servizi,

che riporti:

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

* i piu significativi scostamenti rispetto degli stiand, con le relative cause ed
azioni di miglioramento;

» l'esito dell'indagine di soddisfazione;

» ireclami presentati dagli utenti, ed accolti.

SUAP - Sportello Unico per le Attivita Produttive
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E. Altreinformazoni utili
1. Il servizio Sportello Unico per le Attivita Produttive nel Sito del Comune

Il sito Internet del Comune di Salerno € www.comaakerno.it
http://www.comune.salerno.it/client/scheda.aspx@dak4359&stile=2&ti=40

PROCEDIMENTI

Provvedimento Unico
http://www.comune.salerno.it/client/scheda.aspx@dak4 737 &stile=4&ti=3
SCIA Edilizia
http://www.comune.salerno.it/client/scheda.aspx@dak5062&stile=4&ti=2
CIL Edilizia
http://www.comune.salerno.it/client/scheda.aspx@dak5055&stile=4&ti=1

SCIA Amministrativa
http://www.comune.salerno.it/client/scheda.aspx@dak5064&stile=4&ti=3
SCIA Bed & Breakfast
http://www.comune.salerno.it/client/scheda.aspx@dak5181&stile=4&ti=13
SCIA Agenzia di Viaggi
http://www.comune.salerno.it/client/scheda.aspx@dak5138&stile=4&ti=8

Istanze Comunicazioni Elettroniche
http://www.comune.salerno.it/client/scheda.aspx@dabk4739&stile=4&ti=4

SCIA Sanitaria e parere igienico / sanitario
http://www.comune.salerno.it/client/scheda.aspx@dak5202&stile=4&ti=10

2. | suggerimenti, le segnalazioni , i reclami-

SuggerimentoAzione del cittadino diretta a sottoporre all’ Anmstrazione proposte
e pareri per migliorare un servizio che rispondsuai bisogni.

Segnalazione Azione del cittadino diretta a comunicare allAmmsinazione fatti,
eventi, disservizi o malfunzionamenti, che ritigr@ntrino nell'interesse della stessa
e sui quali ritiene che questa debba porre la mogitenzione, intervenendo con
un’azione di rimedio.

Per formulare suggerimenti/segnalazioni riferite sarvizi pubblici erogati dal
Comune di Salerno, gli utenti possono rivolgersuU#ficio Relazioni con il Pubblico
(URP) del medesimo Comune, utilizzando I'appositmeilo predisposto allo scopo
(Allegato n. 1).
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Anche per segnalare reclami su eventuali dissenszopntrati nei servizi pubblici
erogati dal Comune di Salerno, gli utenti possownalgersi all’'Ufficio Relazioni con
il Pubblico (URP) del medesimo Comune, utilizzaraltche I'apposito modello
predisposto allo scopo (Allegato n. 2).

Il reclamo pud essere presentato a mano, speditpgsta, per fax o tramite posta
elettronica.

L'URP trasmette i reclami ai responsabili degli iciffcompetenti e/o agli altri
organismi di competenza, i quali svolgeranno gieatamenti e le valutazioni del
caso, allo scopo di correggere gli eventuali emwatisfunzioni accertati.

Il reclamo deve essere formulato in modo chiarecigo, dettagliato, con tutte le
informazioni necessarie per l'individuazione deblgema segnalato. Non saranno
tenute in considerazione segnalazioni anonime cld&gamente offensive.

A richiesta dell'interessato, i competenti Uffi@ardnno puntuale risposta scritta circa
I'esito del reclamo, entro 30 giorni dal suo riceento. Qualora, tuttavia, la

guestione sollevata con il reclamo sia particolamtm&omplessa, o comunque di hon
immediata definizione, sara inoltrata all'interdssenotivata comunicazione scritta

sulla necessita di proroga ai fini dell’espletanosedéll'intera pratica, stabilendo un

ulteriore termine, ordinariamente non superior® gidrni.

Resta ferma la facolta dell’interessato d’inoltraeelami verbali o scritti, anziché
allURP, direttamente al Dirigente responsabile skeivizio interessato, secondo le
modalita, condizioni e presupposti sopra descrlte. motivazioni del reclamo

costituiranno oggetto di valutazione per migliorlrgualita dei servizi.

Questa Carta di qualita dei servizi € aggiorna0abettembre 2013, sulla base dello
schema-tipo elaborato dal Settore Personale.
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Allegatol
MODULO SEGNALAZIONI/SUGGERIMENTI

AL COMUNE DI SALERNO
Ufficio Relazioni con il Pubblico
Via Roma - Palazzo di Citta

SALERNO
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:
[] per posta elettronica all'indirizzo e-mail..............ccciii i,

(] via telefono al NUMEIO. ... e e e e e e

] per posta ordinaria all'indirizzo:

via/plazza........coceveiiiiiiiennnn . . ... CrA Pt localita............ccooeeeennn

I Comune di Salerno La informa che i Suoi daingono raccolti per consentire una
risposta al suo reclamo e che gli stessi verrantiizzati 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 ComudeSalerno puo essere presentato,
debitamente compilato in ogni sua parte, attravaraa delle seguenti modalita:

- a mano, o spedito per posta al Comune di Salerndfficio Relazioni con il
Pubblico, Via Roma, Comune di Salerno, Via Romalazro di Citta, 84100 Salerno
o via fax al n. 089 , 0 tramite posta tedatca allindirizzo:
urp@comune.salerno.gurp@pec.comune.salerno.it

- a mano, o spedito per posta, o per fax o trarmpdsta elettronica direttamente al
Dirigente responsabile del servizio interessatostReerma la facolta d’inoltrare
reclami verbali, anche telefonando allo o_al numero verde 800
(risponde I'Ufficio per le Relazioandl Pubblico).

Il reclamo deve essere formulato in modo chiar@&cfso, dettagliato e con tutte le
informazioni necessarie per l'individuazione deloplema segnalato, e per
facilitarne |'accertamento. Non saranno tenute ionsiderazione segnalazioni
anonime od esclusivamente offensive. E’ quindispelsabile indicare nome,
cognome e indirizzo: i dati saranno forniti sololiagffici interni del Comune per il
proseguimento della pratica, fatto salvo il diritth accesso disciplinato dalla L.
241/1990 e successive modifiche, che garantisaaragtessati la visione degli atti,
a cui conoscenza sia necessaria per curare o dendere i loro diritti soggettivi e
intere legittimi. A richiesta, i competenti Uffidaranno. puntuale risposta scritta
circa l'esito del reclamo entro 30 giorni dal sucevimento. Qualora, tuttavia, la
guestione sollevata con il reclamo sia particolantee complessa o, comunque, di
non immediata definizione, sara inoltrata motivatamunicazione scritta sulla
necessita di proroga ai fini dell’espletamento telera pratica, stabilendo un
ulteriore termine ordinariamente non superiore agorni.
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AL COMUNE DI SALERNO
Ufficio Relazioni con il Pubblico
Via Roma - Palazzo di Citta
SALERNO

OGGETTO: RECLAMO.

Reclamo riferito al seguente Settore/Servizio SghoartUnico per le Attivita
Oggetto del reclamo (descrivere i fatti oggettoediamo con le relative date)

Si desidera una risposta scritta (barrare se sgatg: @I | NO
Compilare con i propri dati anagrafici i seguerinpi:

Nome Cognome

Indirizzo

Comune Cap.
Telefono: E-mail

Luogo e data

Firma

Per eventuali informazioni Ufficio Relazioni corFlbblico, al Comune di Salerno, Via Roma - Palalizo
Citta, 84100 Salerno -;

telefono 089 — 662819

e-mail — PEC urp@pec.comune.salerno.it

Orario: dal lunedi al venerdi dalle 9.30 alle 12iBthartedi, mercoledi e giovedi anche dalle Q&le
18.00.
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Informativa ai sensi dell’art. 13 del Decreto |égfiyo n. 196/2003
(Codice in materia di protezione dei dati persgnali

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

1. Finalita del trattamento

| Suoi dati personali saranno trattati dal Titolger lo svolgimento delle proprie
funzioni istituzionali relative alla gestione da@rgizio pubblico oggetto del reclamo
da Lei presentato.

2. Natura del conferimento

Il conferimento dei Suoi dati personali € facoltati con la precisazione che, in
mancanza di esso, non sara possibile informarLaeglito del Suo reclamo.

3. Modalita del trattamento

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

4. Categorie di soggetti ai quali i dati persomEissono essere comunicati o che
POSSONO venirne a conoscenza in qualita di Respdinsdncaricati

Potranno conoscere i Suoi dati personali i dipendencollaboratori, anche esterni,

del Titolare e i soggetti che forniscono servizustentali alle finalita di cui sopra

(come, ad esempio, servizi tecnici). Tali soggagtranno in qualita di Responsabili o
Incaricati del trattamento. | Suoi dati personalirpnno inoltre essere comunicati ad
altri soggetti pubblici e/o privati unicamente orZa 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 rettificazione o, qualora vi abbia interesséntégrazione dei dati nonché la
cancellazione, la trasformazione in forma anonimd blocco dei dati trattati in

violazione di legge.

6. Titolare e Responsabili del trattamento

Il Titolare del trattamento dei dati in questionéEite Comune di Salerno con sede
in Comune di Salerno, Via Roma - Palazzo di C&8%.,00 Salerno, mentre il
responsabile del trattamento € il Dirigente Resgabits dell’Unita Ufficio Relazioni
con il Pubblico del Comune di Salerno, reperibilenadirizzo di Via Roma Palazzo
di Citta — 84100 Salerno, e - mail - PEC: urp@gamnune.salerno.it
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