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                                                        COMUNE DELLA SPEZIA 
             Deliberazione del Consiglio Comunale 

 
ATTO N. 743 del  26/11/2007 
 
Oggetto:CARTA  DEI SERVIZI  DELLO SPORTELLO UNICO PER LE IMPRESE 
APPROVATA DAL C.C. CON ATTO n° 18 DEL  19.11.2002-   AGGIORNAMENTO 
E INTEGRAZIONE   
         

   
La seduta ha luogo  nell' anno 2007 il giorno 26 del mese di novembre alle ore 21,00  

nella Sala del Consiglio del Palazzo Civico, convocata nei modi di legge  in sessione  

ordinaria, prima convocazione e in seduta pubblica. 

Presiede Loriano Isolabella 
Assiste il Segretario Generale Nicola Ianigro 
All’appello nominale risultano presenti, come dal seguente prospetto, n.  31  consiglieri:  
ANSELMI ALESSIO                                   BASILE LUCA                            
BORNIA MAURO                                       BROGI LORENZO                          
BURRAFATO GIANLUIGI                        CATTANI TIZIANA   
CAVALLINI FLAVIO                                 CHIAVACCI VALENTINA                            
COSSU SIMONA                    CREMOLINI LAURA                  
DE LUCA LUIGI                                          DELFINO MARCELLO               
DI CAPUA GIACOMO                DI VIZIA GIAN CARLO             
FEDERICI MASSIMO               FRIJIA MARIA GRAZIA detta Fria  
GAI ALESSANDRO                            GUERRI GIULIO              
ISOLABELLA LORIANO                         LIGUORI  LUCA DANIELE                       
LOMBARDI MASSIMO                              MAJOLI ANGELO                               
MARCOBELLO ANTONIO             MARINARO GIANFRANCO            
MARSELLA JONATHAN                           MARTINELLI PAOLO               
MASIA ROBERTO LUCIANO          PESERICO GIACOMO                            
POLLIO ALESSANDRO                STRETTI ANDREA                             
TAVILLA RINALDO                   
Risultano assenti i consiglieri:   
ASTI PAOLO                                                CARRO PAOLO                   
CENERINI FABIO                                        CONTI MARCELLA                  
GAGLIARDELLI PAOLO                           GATTI GIACOMO                
MANUCCI SAURO                      MESSURI PAOLO  
SCHIFFINI ENRICO                                    VENTURINI RICCARDO                                                                  
Alla seduta hanno partecipato senza facoltà di voto gli assessori   
ALOISINI CINZIA                             AVENA SALVATORE 
FORMA FABRIZIO                GARBINI PAOLO 
GRAZIANO MAURIZIO   MANFREDINI PAOLO                  
MICHELINI PAOLA    MORI CORRADO                             
PAITA RAFFAELLA                                   RUGGIA CRISTIANO                 

Numero Proposta 342 
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                                                            AREA DI COORDINAMENTO 

                          PIANIFICAZIONE E CONTROLLO DELLO SVILUPPO URBANISTICO 

                                                        E    DELLE ATTIVITA’  DEL TERRITORIO 

                                         STRUTTURA  PER GLI INSEDIAMENTI  PRODUTTIVI 

                                                  SPORTELLO UNICO PER LE IMPRESE  

 

IL  DIRETTORE  DI AREA                                                                    IL RESPONSABILE 
DEL SERVIZIO                                                                                        DEL PROCEDIMENTO 

Arch. Emilio ERARIO                                                                              Daura  SORRENTINO 

 
 

OGGETTO: Carta dei servizi dello Sportello Unico per le Imprese approvata dal C.C. con atto n. 18 
del 19.11.2002 – Aggiornamento e integrazione. 
 
Se la creazione di nuove imprese e la valorizzazione del tessuto imprenditoriale esistente 
rappresentano fattori cardine per la promozione e lo sviluppo del territorio, tale realtà appare spesso 
limitata dalla complessità degli adempimenti tecnico – amministrativi e dai vincoli burocratici, con 
conseguenze negative sulla competitività del sistema imprenditoriale italiano. 
 
Le ricerche che periodicamente compaiono sui quotidiani confermano immancabilmente che uno 
degli elementi frenanti la competitività nel nostro paese è rappresentato dalla farraginosità della 
P.A. 
 
Il Comune della Spezia, come noto, si è dotato dello Sportello Unico per le Imprese già da tempo, 
collocandosi tra i primi in Italia anche in termini di produttività e operatività, chiaro esempio di una 
P.A. in grado di stabilire un rapporto semplice e rapido con le imprese, i progettisti e le 
Associazioni di categoria, interessati alla realizzazione o modifica di un insediamento produttivo. 
 
Di seguito si rappresenta una sintesi a mero titolo esemplificativo dei procedimenti di Sportello 
Unico per le Imprese: 
 
Costruzione, ampliamento e modifica (qualora quest’ultima comporti la necessità di autorizzazioni)  
di insediamenti produttivi destinati all’esercizio di attività quali: 
 

• Insediamenti artigianali (ad es.: - autocarrozzeria, autofficina, autolavaggio, carpenteria, 
elettrauto, falegnameria, lavanderia a secco e/o ad acqua, lavorazione marmi, officina 
meccanica, tipografia, vetreria e simili; 

 
• Asili, asili nido, centri integrativi per bambini e simili; 

 
• Case di cura, presidi sanitari e simili (Procedimenti esaminati congiuntamente da 

Conferenza dei Servizi integrata con Commissione Sanitaria;    
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• Cantieri navali; 
 

• Impianti per teleradiocomunicazioni; 
 

• Impianti di  distribuzione carburanti ad uso pubblico e privato; 
 

• Scarichi acque reflue, emissioni in atmosfera, per la cui definizione occorrano opere edilizie 
da autorizzarsi, etc; 

 
• Utilizzo di gas tossici (Procedimenti esaminati congiuntamente da Conferenza dei Servizi 

integrata con Commissione Gas Tossici). 
 
 

 
Oggi il nostro Comune ha voluto dare un ulteriore segno di come lo slogan che lo Sportello si è dato 
fin dal suo avvio “Trasformare un obbligo di legge in opportunità per le imprese” sia veramente un 
intendimento concreto ed ha voluto farlo attraverso una revisione, aggiornamento ed integrazione 
della Carta ei Servizi dello Sportello Unico per le Imprese, Carta già approvata nel 2002. 
 
Attraverso tale aggiornamento ha voluto fornire uno strumento ancor più efficace e concreto di 
trasparenza nei confronti del cliente impresa, certi come siamo che la trasparenza agisca, sia nei 
confronti degli imprenditori per agevolarne il progetto, sia nei confronti dei portatori d’interessi 
collettivi per consentire loro di porre le ragioni dei cittadini.  
 
Con la Carta dei servizi, lo Sportello Unico per le Imprese stipula  un “patto”  con il cliente 
impegnandosi ad ottimizzare l’erogazione del servizio in base a criteri di trasparenza, efficacia, 
efficienza, professionalità e tempestività.  
 

Il Consiglio Comunale 
Visto quanto precede; 
 

IL CONSIGLIO COMUNALE 
 

Visto quanto precede 
Udita l’ illustrazione dell’Assessore Avena 
Entra il  Consigliere  Burrafato : presenti n° 32  
Udito l’intervento del Consigliere Guerri  
Esce il Consigliere Carro : presenti n° 31 
 
Posta in votazione la proposta di deliberazione che viene approvata con il seguente esito: 
 
                              presenti n° 31             votanti  29 
 
    voti favorevoli 29                             voti contrari 0      voti astenuti 2 ( Anselmi e Lombardi)    
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DELIBERA 
 
Posta in votazione la proposta di deliberazione  

 
Delibera 

 
Di approvare la Carta dei Servizi dello Sportello Unico per le Imprese come aggiornata ed integrata,  
allegata alla presente quale parte integrante e sostanziale (Carta dei Servizi dello Sportello Unico 
per le Imprese del Comune della Spezia ). 
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CCAARRTTAA  ddeeii  SSEERRVVIIZZII 
ddeelllloo  SSPPOORRTTEELLLLLLOO  UUNNIICCOO  ppeerr  llee  IIMMPPRREESSEE  
ddeell  CCOOMMUUNNEE  DDEELLLLAA  SSPPEEZZIIAA  
 
 
 
 

 
“D’una città non godi 

le sette o le settantasette meraviglie 
ma la risposta che dà 
a una tua domanda” 

(italo Calvino) 
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IInnddiiccee  
 
 
Art. 1  - La Carta dei servizi; 
 
Art. 2  – Il nostro servizio – Chi siamo; 
 
Art. 3  – La nostra missione; 
 
Art. 4  – I nostri valori; 
 
Art. 5  – I nostri principi; 
 
Art. 6  – I nostri impegni; 
  
Art. 7  – Gli strumenti adottati per garantire il rispetto dei principi fondamentali – I nostri 
standards; 
 
Art. 8  – I termini di “impegno” e i termini di legge; 
 
Art. 9  – La semplificazione delle procedure; 
 
Art. 10 – Il sito internet dedicato; 
 
Art. 11 – L’informazione e la comunicazione ai clienti/utenti; 
 
Art. 12 – I rapporti con i clienti/utenti; 
 
Art. 13 – I fattori di qualità dei servizi offerti; 
 
Art. 14 – La gestione delle rimostranze; 
 
Art. 15 – La pubblicità; 
 
Art. 16 – La normativa di riferimento e i principi fondamentali dell’erogazione del servizio. 
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AArrtt..  11  

La Carta dei servizi 
 
                    CCoonn  llaa    rreeddaazziioonnee    ddeellllaa    CCaarrttaa  ddeeii    sseerrvviizzii,,    lloo  SSppoorrtteelllloo  UUnniiccoo  ppeerr  llee  
IImmpprreessee  ssttiippuullaa  ddii  ffaattttoo  uunn  ““ppaattttoo””  ccoonn  iill  cclliieennttee//uutteennttee,,  iimmppeeggnnaannddoossii  aadd  
oottttiimmiizzzzaarree    ll’’eerrooggaazziioonnee  ddeell  sseerrvviizziioo  iinn  bbaassee  aaii  ccrriitteerrii  ddii  ttrraassppaarreennzzaa,,  eeffffiiccaacciiaa,,  
eeffffiicciieennzzaa  ee  tteemmppeessttiivviittàà.. 
 
AArrtt  22 

Il nostro servizio – Chi siamo 
 

                        LLoo  SSppoorrtteelllloo  UUnniiccoo  ppeerr  llee  IImmpprreessee  aaggiissccee  qquuaannddoo  ll’’iimmpprreessaa  èè  ddiivveerrssaa  ddaa  
qquueellllaa  mmeerraammeennttee  eeddiilliizziiaa  eedd  eesseerrcciittaa  ffuunnzziioonnii  ddii  ccaarraatttteerree:: 
 
              --      AAmmmmiinniissttrraattiivvoo,,  ppeerr  llaa  ggeessttiioonnee  ddeell  pprroocceeddiimmeennttoo  uunniiccoo;; 
 
              --      IInnffoorrmmaattiivvoo,,  ppeerr  ll’’aassssiisstteennzzaa  ee  ll’’oorriieennttaammeennttoo  aallllee  iimmpprreessee  ee  aallll’’uutteennzzaa  
iinn  ggeenneerraallee;; 
 
              --      PPrroommoozziioonnaallee,,    ppeerr    llaa    ddiiffffuussiioonnee    ee    llaa    mmiigglliioorree    ccoonnoosscceennzzaa    ddeellllee  
ooppppoorrttuunniittàà  ee  ddeellllee  ppootteennzziiaalliittàà  eessiisstteennttii  ppeerr  lloo  ssvviilluuppppoo  eeccoonnoommiiccoo  ddeell  
tteerrrriittoorriioo.. 
 
                      IInn  ppaarrttiiccoollaarree,,  ppeerr  llaa  ggeessttiioonnee  ddeell  pprroocceeddiimmeennttoo  uunniiccoo,,  lloo  ““SSppoorrtteelllloo””  èè  
ccoommppeetteennttee  iinn  mmaatteerriiaa  ddii  pprroocceedduurree  ppeerr  iimmppiiaannttii  pprroodduuttttiivvii  ccoonncceerrnneennttii::   
 

o llaa  rreeaalliizzzzaazziioonnee;; 
 

o llaa  rriissttrruuttttuurraazziioonnee;; 
 

o ll’’aammpplliiaammeennttoo;; 
 

o llaa  rriiaattttiivvaazziioonnee;; 
 

o llaa  llooccaalliizzzzaazziioonnee;; 
 

o la riconversione;              
o Per realizzazione s’intende la costruzione di nuovi impianti; 
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                    PPeerr  rriissttrruuttttuurraazziioonnee,,  ll’’aattttiivviittàà  ddiirreettttaa  aadd  aammpplliiaarree  ee      mmooddiiffiiccaarree    
ll’’iimmppiiaannttoo  pprroodduuttttiivvoo,,  oovvvveerroo  aadd  eesseegguuiirree  ooppeerree  iinntteerrnnee  nneeii  ffaabbbbrriiccaattii  ppeerr  llee  
qquuaallii  ooccccoorrrraannoo  aattttii  ssppeecciiffiiccii  oollttrree  aa  sseemmpplliiccee  ccoommuunniiccaazziioonnee,,  DD..II..AA..  eeddiilliizziiaa,,  
eettcc..;;  
  
                
      PPeerr  rriiccoonnvveerrssiioonnee,,  llaa  mmooddiiffiiccaa  ddeeii  cciiccllii  pprroodduuttttiivvii  ddeellll’’iimmppiiaannttoo  eessiisstteennttee;;  
  
  
                    PPeerr  iimmppiiaannttii  pprroodduuttttiivvii  ss’’iinntteennddoonnoo  llee  ccoossttrruuzziioonnii  oo  iimmppiiaannttii  rreellaattiivvii  aadd  
aattttiivviittàà  ddii    pprroodduuzziioonnee    ddii      bbeennii      ee      sseerrvviizzii,,      iivvii      iinncclluussii      qquueellllii  rreellaattiivvii  aadd  
aattttiivviittàà  iinndduussttrriiaallii,,  aarrttiiggiiaannaallii,,    ttuurriissttiiccoo//rriicceettttiivvii,,  ssoocciioo//ssaanniittaarrii  ee  ccoommmmeerrcciiaallii,,  
nnoonncchhéé  ggllii  iimmppiiaannttii  ppeerr  tteelleerraaddiiooccoommuunniiccaazziioonnii..  
  
                  EE’’  ffaattttoo  ssaallvvoo  qquuaannttoo  ddiissppoossttoo  ddaallllaa  nnoorrmmaattiivvaa  lleeggiissllaattiivvaa  ee  
rreeggoollaammeennttaarree..    
 
            Lo Sportello Unico per le Imprese, inoltre:  
 

- FFoorrnniissccee  llaa  mmoodduulliissttiiccaa  ee  llaa  ddooccuummeennttaazziioonnee  ppeerr  llaa  pprreesseennttaazziioonnee  ddeellllee  
ddoommaannddee,,  rreennddeennddoollaa  ddiissppoonniibbiillee  aanncchhee  oonn  lliinnee  nneell  ssiittoo  iinntteerrnneett  ddeeddiiccaattoo;; 

 
- GGeessttiissccee  iill  pprroocceeddiimmeennttoo  ssiiaa    aattttrraavveerrssoo  CCoonnffeerreennzzee    ddeeii    SSeerrvviizzii      ccuuii  

ppaarrtteecciippaannoo  ssiiaa  llee  ddiivveerrssee  PPuubbbblliicchhee  AAmmmmiinniissttrraazziioonnii    ccooiinnvvoollttee    
nneellll’’iissttrruuttttoorriiaa  rreellaattiivvaa  aallllaa  ddoommaannddaa,,  ssiiaa  ii  ggeessttoorrii  ddii  PPuubbbblliiccii  SSeerrvviizzii,,  
ggaarraanntteennddoo  tteemmppii  cceerrttii,,  ssiiaa    rriicceevveennddoo    ddoommaannddee  ccoorrrreeddaattee  ddii  aappppoossiittee    
aauuttoocceerrttiiffiiccaazziioonnii,,  eevviittaannddoo  ccoossìì  iill  ccaarriiccoo  bbuurrooccrraattiiccoo  ssoosstteennuuttoo  ffiinnoo  aadd  
ooggggii  ddaallll’’iimmpprreennddiittoorree.. 

 
- RRiillaasscciiaa  ppaarreerrii  pprreevveennttiivvii  rreellaattiivvaammeennttee  aallllaa  ccoonnffoorrmmiittàà  ddeeii  pprrooggeettttii,,  

ccoonnvvooccaannddoo  ssppeecciiffiicchhee  ccoonnffeerreennzzee  ddeeii  SSeerrvviizzii  ppeerr  ll’’eesspprreessssiioonnee  ddii  uunn  
ppaarreerree  ccoonnggiiuunnttoo;; 

 
Art. 3 

La nostra missione 
 

            - Operare nei riguardi delle imprese quale supporto per la semplificazione 
amministrativa, anche attraverso azioni di informazione ed assistenza alle imprese stesse per 
poter meglio corrispondere alle diverse  esigenze; 
 
          -  Realizzare i vantaggi operativi individuati dalla normativa di “sportello” che permette 
di: 
 

• ritenere indispensabile la soddisfazione dei bisogni dell’utente impresa; 
 

• comprendere e risolvere le problematiche sollevate dall’imprenditore e dal 
professionista; 

 
• garantire procedimenti snelli e definiti in tempi brevi e, soprattutto, certi; 
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• illustrare all’imprenditore ed al professionista l’intero sviluppo del procedimento in 
relazione ai profili riguardanti tutte le diverse Pubbliche Amministrazioni coinvolte nel 
procedimento; 

 
- Collaborare allo sviluppo del marketing territoriale: 

 
• ricercando costantemente le migliori “buone prassi”, in modo da semplificare i 

procedimenti amministrativi e ridurre i tempi della loro conclusione; 
 

• orientando gli imprenditori ed informandoli sui migliori percorsi da seguire per realizzare 
un insediamento produttivo nel migliore rispetto della normativa; 

 
• mantenendo sempre un elevato livello di attenzione alla dinamica “cliente/prestatore di 

servizio”; 
 

• coinvolgendo le Associazioni, gli Ordini e i Collegi Professionali anche attraverso forme 
di front office diffuso. 

• FFoorrnniissccee  llaa  mmoodduulliissttiiccaa  ee  llaa  ddooccuummeennttaazziioonnee  ppeerr  llaa  pprreesseennttaazziioonnee  ddeellllee  
ddoommaannddee,,  rreennddeennddoollaa  ddiissppoonniibbiillee  aanncchhee  oonn  lliinnee  nneell  ssiittoo  iinntteerrnneett  ddeeddiiccaattoo;; 

 
• GGeessttiissccee  iill  pprroocceeddiimmeennttoo  ssiiaa    aattttrraavveerrssoo  CCoonnffeerreennzzee    ddeeii    SSeerrvviizzii      ccuuii  

ppaarrtteecciippaannoo  ssiiaa  llee  ddiivveerrssee  PPuubbbblliicchhee  AAmmmmiinniissttrraazziioonnii    ccooiinnvvoollttee    
nneellll’’iissttrruuttttoorriiaa  rreellaattiivvaa  aallllaa  ddoommaannddaa,,  ssiiaa  ii  ggeessttoorrii  ddii  PPuubbbblliiccii  SSeerrvviizzii,,  
ggaarraanntteennddoo  tteemmppii  cceerrttii,,  ssiiaa    rriicceevveennddoo    ddoommaannddee  ccoorrrreeddaattee  ddii  aappppoossiittee    
aauuttoocceerrttiiffiiccaazziioonnii,,  eevviittaannddoo  ccoossìì  iill  ccaarriiccoo  bbuurrooccrraattiiccoo  ssoosstteennuuttoo  ffiinnoo  aadd  
ooggggii  ddaallll’’iimmpprreennddiittoorree.. 

 
• RRiillaasscciiaa  ppaarreerrii  pprreevveennttiivvii  rreellaattiivvaammeennttee  aallllaa  ccoonnffoorrmmiittàà  ddeeii  pprrooggeettttii,,  

ccoonnvvooccaannddoo  ssppeecciiffiicchhee  ccoonnffeerreennzzee  ddeeii  SSeerrvviizzii  ppeerr  ll’’eesspprreessssiioonnee  ddii  uunn  
ppaarreerree  ccoonnggiiuunnttoo;; 

 
  
AArrtt..  44  
II  nnoossttrrii  vvaalloorrii  
  

••  VVeelloocciittàà;;  
 

• IInntteeggrraazziioonnee;; 
 

• CCoommppeettiittiivviittàà;; 
 

• CCoommppeetteennzzaa.. 
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Art. 5 
I nostri principi 

 
          La soddisfazione dell’impresa è il principio che ispira la nostra attività. 
  
          Lo spirito con il quale lo Sportello Unico per le Imprese svolge il proprio servizio è 
improntato alla semplificazione e velocizzazione dei procedimenti complessi, mediante 
l’assunzione di un ruolo di “facilitatore” per l’impresa. 
 
          E’ possibile valutare, anche caso per caso, ed informare l’utente circa l’opportunità di 
rivolgersi allo Sportello Unico per le Imprese qualora si tratti di procedimenti complessi o 
rivolgersi invece direttamente ad altri uffici qualora si tratti di semplici comunicazioni o 
comunque di procedimenti già semplici per loro stessa natura.  
 
           In tali casi, per le caratteristiche di snellimento e semplificazione specifiche dello 
Sportello Unico, questi ultimi mantengono la propria autonomia e possono pertanto essere 
attivati direttamente presso i diversi uffici interessati.  
 
           Lo Sportello Unico garantirà, sempre e comunque, la massima informazione per ogni 
profilo d’interesse. 
          Ciò affinché lo Sportello Unico costituisca un reale valore aggiunto per le imprese, 
fornendo un servizio concreto e improntato ad un’effettiva qualità. 

 
Art. 6 

I nostri impegni 
 
                        LLoo    SSppoorrtteelllloo    UUnniiccoo    ss’’iimmppeeggnnaa    aadd    eerrooggaarree    ii    pprroopprrii  sseerrvviizzii  nneell  
rriissppeettttoo  ddii  pprriinncciippii  ffoonnddaammeennttaallii  qquuaallii:: 
 
11))  EEgguuaagglliiaannzzaa  ddii  ttrraattttaammeennttoo  ddeeii  ssiinnggoollii  cclliieennttii//uutteennttii  sseennzzaa  nneessssuunnaa  
ddiissttiinnzziioonnee,,  aaddeegguuaannddoo  iill  ttrraattttaammeennttoo  sstteessssoo  aaii  bbiissooggnnii  eesspprreessssii  ddaa  ooggnnii  ssiinnggoolloo  
cclliieennttee//uutteennttee;;   
 
22))  IImmppaarrzziiaalliittàà::  eerrooggaarree  iill  sseerrvviizziioo  tteenneennddoo  uunn  ccoommppoorrttaammeennttoo  oobbiieettttiivvoo,,  
iimmppaarrzziiaallee  ee  nneeuuttrraallee;; 
 
33))  CCoonnttiinnuuiittàà::  ll’’eerrooggaazziioonnee  ddeell  sseerrvviizziioo  èè  ggaarraannttiittaa,,  ddii  nnoorrmmaa,,  ccoonn  ccoonnttiinnuuiittàà,,  
rreeggoollaarriittàà  ee  sseennzzaa  iinntteerrrruuzziioonnii,,  dduurraannttee  ttuuttttii  ii  ggiioorrnnii  llaavvoorraattiivvii.. 
 
                          IInn  ccaassoo  ddii  iinntteerrrruuzziioonnii  ppeerr  rraaggiioonnii  ddii  ccaarraatttteerree  ssttrraaoorrddiinnaarriioo,,  lloo  
SSppoorrtteelllloo  UUnniiccoo  ssii  iimmppeeggnneerràà  aa  ffoorrnniirrnnee  tteemmppeessttiivvaa  ccoommuunniiccaazziioonnee,,  iinnddiiccaannddoonnee  
llee  mmoottiivvaazziioonnii,,  aa  mmeezzzzoo  ssiittoo  iinntteerrnneett,,  ccoonn  aaffffiissssiioonnee  ddii  ccaarrtteellllii,,  mmeeddiiaannttee  
iinnffoorrmmaazziioonnee  ddiirreettttaa  aallll’’UU..RR..PP..,,  aallllee  AAssssoocciiaazziioonnii,,  OOrrddiinnii  ee  CCoolllleeggii  pprrooffeessssiioonnaallii  ee  
aadd  aaddoottttaarree  ooggnnii  pprroovvvveeddiimmeennttoo  cchhee  rriissuullttii  nneecceessssaarriioo  aall  ffiinnee  ddii  rriidduurrrree  aall  
mmiinniimmoo  ii  ddiissaaggii.. 
 
44))  PPaarrtteecciippaazziioonnee::  iill  rraappppoorrttoo  ccoonn  ll’’iimmpprreessaa  ccoossttiittuuiissccee  uunn  ppuunnttoo  
iirrrriinnuunncciiaabbiillee  ddeellll’’oorriieennttaammeennttoo  ddeellll’’aattttiivviittàà  ddeelllloo  SSppoorrtteelllloo  UUnniiccoo.. 
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          IIll  cclliieennttee//uutteennttee  hhaa  ddiirriittttoo  ddii  ppaarrtteecciippaarree:: 
 
  --      aallll’’iissttrruuttttoorriiaa  ddeell  pprroocceeddiimmeennttoo  ddii  ssuuoo  iinntteerreessssee,,  aattttrraavveerrssoo  ll’’aacccceessssoo  aaggllii  
aattttii  ((ppeerr  vviissiioonnee  ee//oo  ppeerr  eessttrraazziioonnee  ddii  ccooppiiaa))  ccoossìì  ccoommee  rreeggoollaattoo  ddaallllaa  lleeggggee  77  
AAggoossttoo  11999900,,  nn..  224411,,  nnoonncchhéé  llaa  pprreesseennttaazziioonnee  ddii  mmeemmoorriiee  ee  ddooccuummeennttii;; 
 
  --      aallll’’eerrooggaazziioonnee  ddeell  sseerrvviizziioo,,  ssiiaa  ppeerr  ttuutteellaarree  iill  ddiirriittttoo  aallllaa  ccoorrrreettttaa  eerrooggaazziioonnee  
ddeelllloo  sstteessssoo,,  ssiiaa  ppeerr  ffaavvoorriirree  llaa  ccoollllaabboorraazziioonnee  nneeii  ccoonnffrroonnttii  ddeeii  ssooggggeettttii  
eerrooggaattoorrii;; 
 
  --    aall  mmiigglliioorraammeennttoo  ddeell  sseerrvviizziioo  iinn  tteerrmmiinnii  ddii  ssnneelllleezzzzaa,,  ttrraassppaarreennzzaa,,  eeffffiiccaacciiaa  
eedd  eeffffiicciieennzzaa,,  aanncchhee  aattttrraavveerrssoo  llaa  pprreesseennttaazziioonnee  ddii  mmeemmoorriiee,,  ddooccuummeennttii,,  
oosssseerrvvaazziioonnii,,  ssuuggggeerriimmeennttii  ppeerr  iill  mmiigglliioorraammeennttoo  ddeell  sseerrvviizziioo  sstteessssoo.. 
         
         Nell’esercizio di tali diritti, il cliente/utente riceve l’assistenza del responsabile e dei suoi 
collaboratori. 
 
55))  EEffffiicciieennzzaa  eedd  eeffffiiccaacciiaa::  lloo  SSppoorrtteelllloo  UUnniiccoo,,  nneellll’’eerrooggaarree  iill  pprroopprriioo  sseerrvviizziioo,,  
iissppiirraa  ii    ccoommppoorrttaammeennttii    aa  ccrriitteerrii  ddii  eeffffiicciieennzzaa  ee  ddii  eeffffiiccaacciiaa,,  mmeeddiiaannttee  ll’’aaddoozziioonnee  
ddeellllee  ssoolluuzziioonnii  tteeccnnoollooggiicchhee,,  oorrggaanniizzzzaattiivvee  ee  pprroocceedduurraallii  ppiiùù  ffuunnzziioonnaallii  
aallll’’aattttiivviittàà    ssvvoollttaa.. 
 
          Per l’efficienza si ricercano e si applicano i miglioramenti che consentano la riduzione dei 
costi in termini di minore carico burocratico; 
 
          Per l’efficacia si ricercano e si applicano i miglioramenti che consentano al servizio di 
essere:  
 

• corretto, garantendo la conformità delle norme;  
 

• favorevole al cliente/utente interpretando le norme e le procedure verso una risposta 
positiva alle istanze pervenute, tenendo conto degli interessi generali della collettività; 

 
•  tempestivo;  

 
• autoregolato adottando gli accorgimenti che consentano di prevenire le anomalie. 

 
6) – Cortesia e comprensione – Il personale dello “Sportello” sicuramente orientato alla 
qualità e perciò creativo e motivato, s’impegna ad ascoltare e comprendere le esigenze 
dell’utente, a facilitarne l’accesso ai servizi, ad informarlo ed orientarlo e ad accertarsi circa il 
soddisfacimento dello stesso al fine di un continuo miglioramento del servizio reso, ciò 
attraverso l’adozione di forme di comunicazione improntate ai criteri di chiarezza, semplicità e 
verità che paiono riconducibili ad una forma di comunicazione realmente tesa a rispondere ai 
bisogni dei cittadini. 
 
7) Massima disponibilità ed informalità nei rapporti con l’utente da parte degli operatori 
dello Sportello Unico, pur nel rispetto della certezza amministrativa del procedimento, al fine di 
perseguirne celerità e snellezza. 

 
          Gli strumenti per assicurare la garanzia della messa in opera dei principi fondamentali 
sono indicati nell’articolo seguente. 
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AArrtt..  77 
GGllii  ssttrruummeennttii  aaddoottttaattii  

  ppeerr  ggaarraannttiirree    iill  rriissppeettttoo    ddeeii  pprriinncciippii  ffoonnddaammeennttaallii  
--  II  nnoossttrrii  SSttaannddaarrddss  --  

 
                    PPeerr  ooggnnii  pprroocceeddiimmeennttoo  ((ccoommee  iinnddiivviidduuaattoo  nneellll’’aalllleeggaattoo  11))  ppaarrttee  
iinntteeggrraannttee  ddeellllaa  pprreesseennttee  CCaarrttaa,,  ssoonnoo  iinnddiiccaattii:: 
 
 IIll  rreessppoonnssaabbiillee  ddeell  pprroocceeddiimmeennttoo;; 

 
 LL’’iissttrruuttttoorree,,  nneell  ccaassoo  iinn  ccuuii  ffoorrnniissccaa  aall  rreessppoonnssaabbiillee  iill  ssuuppppoorrttoo  nneecceessssaarriioo;; 

 
 II  tteemmppii  mmaassssiimmii  ddii  lleeggggee  eennttrroo  ii  qquuaallii  ddeevvee  eesssseerree  ccoonncclluussoo  iill  pprroocceeddiimmeennttoo;; 

 
 II  tteemmppii  mmaassssiimmii  eennttrroo  ii  qquuaallii  lloo  SSppoorrtteelllloo  UUnniiccoo  ssii  iimmppeeggnnaa  aa  ccoonncclluuddeerree  iill  

pprroocceeddiimmeennttoo  ((ssttaannddaarrdd)),,  nneellll’’iippootteessii  cchhee  ll’’iissttaannzzaa  pprreesseennttaattaa  ssiiaa  ccoommpplleettaa  ee,,  
ppeerrttaannttoo,,  nnoonn  ccoommppoorrttii  ll’’iinntteerrrruuzziioonnee  ddeeii  tteerrmmiinnii  aaii  sseennssii  ddii  lleeggggee.. 

 
                    IIll  rreessppoonnssaabbiillee  oo  ll’’iissttrruuttttoorree  rreeggiissttrraannoo  nneellll’’aappppoossiittoo  aarrcchhiivviioo  iinnffoorrmmaattiiccoo  
ooggnnii  pprroocceeddiimmeennttoo  eedd  ii  rreellaattiivvii  ddaattii  ssoonnoo  sseemmpprree  ccoonnffrroonnttaabbiillii  ccoonn  qquueellllii  
rriippoorrttaattii  nneeii  ddooccuummeennttii  uuffffiicciiaallii  ee  ffoorrmmaallii  ddeellll’’iissttrruuttttoorriiaa.. 
  
                    PPeerr  qquuaannttoo  rriigguuaarrddaa  llaa  ccoonnttiinnuuiittàà  nneellll’’eerrooggaazziioonnee  ddeell  sseerrvviizziioo,,  lloo  
SSppoorrtteelllloo  UUnniiccoo  ppeerr  llee  IImmpprreessee  èè  aappeerrttoo  aall  ppuubbbblliiccoo  ttuuttttii  ii  ggiioorrnnii::  
 

--      ddaall  lluunneeddìì  aall  vveenneerrddìì  ddaallllee  oorree  0088..0000  aallllee  oorree  1144..0000;; 
--      aall  ssaabbaattoo  ddaallllee  oorree  0088..0000  aallllee  oorree  1122..0000  

 
          A richiesta, per una migliore accessibilità, è possibile ricevere il pubblico anche al Piano 
5°, presso la Saletta delle conferenze.  
 
                    LL’’aacccceessssoo  aall  ppuubbbblliiccoo  ppuuòò  eesssseerree  ssoossppeessoo  ppeerr  uunn  mmaassssiimmoo  ddii  44  ggiioorrnnii  nneell  
ccoorrssoo  ddii  ooggnnii  aannnnoo  ppeerr  rraaggiioonnii  ddii  ccaarraatttteerree  ssttrraaoorrddiinnaarriioo  ddeellllee  qquuaallii  vveerrrràà  ffoorrnniittaa  
nnoottiizziiaa  ccoonn  llee  mmooddaalliittàà  ssuuiinnddiiccaattee..   
 

Art. 8 
I termini  di “impegno” e i termini di legge 

 
          Lo Sportello Unico per le Imprese, a fronte del termine di 90 giorni dalla data della 
conferenza referente previsto dall’attuale normativa per la conclusione del procedimento, 
s’impegna a concluderlo nel termine di 60 giorni. 
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AArrtt..  99 
LLaa  sseemmpplliiffiiccaazziioonnee  ddeellllee  pprroocceedduurree  

 
                    PPeerr  sseemmpplliiffiiccaarree  llee  pprroocceedduurree  lloo  SSppoorrtteelllloo  UUnniiccoo  ppeerr  llee  IImmpprreessee  hhaa  
aaddoottttaattoo:: 
 
• SSoopppprreessssiioonnee  ddii  qquueellllee  ffaassii  pprroocceeddiimmeennttaallii  cchhee  ccoommppoorrttiinnoo  ccoossttii  ppiiùù  eelleevvaattii  

ddeeii  bbeenneeffiiccii  ccoonnsseegguuiibbiillii;; 
 
• TTrraassppaarreennzzaa  ddeell  pprroocceeddiimmeennttoo,,  cchhee  ssii  eesspplliiccaa  iinn  ppaarrttiiccoollaarree  ccoonn  ll’’aaddoozziioonnee  ddii  

uunn  aattttoo  mmoottiivvaattoo  iinn  ccaassoo  ddii  ccoonncclluussiioonnee  nneeggaattiivvaa  ee,,  iinn  ccaassoo  ddii  ccoonncclluussiioonnee  
ppoossiittiivvaa,,  ccoonn  llaa  sseemmpplliiccee  ccoommuunniiccaazziioonnee  ddeellll’’eessiittoo  ccoonntteenneennttee  llee  ffaassii  
rriiccooggnniittiivvee  ee  aauuttoorriizzzzaattoorriiee  eesspplleettaattee;; 

 
• FFaaccoollttàà  ddeell  rreessppoonnssaabbiillee  ddeell  pprroocceeddiimmeennttoo  ddii  mmooddiiffiiccaarree  ll’’iitteerr  oorrddiinnaarriioo  aall  

ffiinnee  ddii  ppeerrsseegguuiirree  cceelleerriittàà  ee  sseemmpplliiffiiccaazziioonnee  ddeelllloo  sstteessssoo;; 
 
• RRiicceerrccaa  ddeellllaa  mmaassssiimmaa  iinntteeggrraazziioonnee  ddeellllee  mmooddaalliittàà  ddii  ggeessttiioonnee  ddeeii  

pprroocceeddiimmeennttii  ccoonn  ggllii  UUffffiiccii  ddeellll’’AAmmmmiinniissttrraazziioonnee  CCoommuunnaallee  ee  ccoonn  llee  aallttrree  
PPuubbbblliicchhee  AAmmmmiinniissttrraazziioonnii  ccooiinnvvoollttee,,  rreeaalliizzzzaannddoo  ccoonnvveennzziioonnii  ccoonn  ii  vvaarrii  EEnnttii  
iinntteerreessssaattii  aaggllii  eennddoopprroocceeddiimmeennttii.. 

 
• CCooiinnvvoollggiimmeennttoo  ddeellllee  AAssssoocciiaazziioonnii  ddii  ccaatteeggoorriiaa,,  ddeeggllii  OOrrddiinnii  ee  ddeeii  ccoolllleeggii  

PPrrooffeessssiioonnaallii  nneellllee  vvaarriiee  ffaassii  ddeell  pprroocceeddiimmeennttoo,,  aanncchhee  aattttrraavveerrssoo  ffoorrmmee  ddii  
ffrroonntt  ooffffiiccee  ddiiffffuussoo.. 

 
• CCoollllaabboorraazziioonnee  ccoonn  ii  ssuuddddeettttii  UUffffiiccii  eedd  EEnnttii,,  nnoonncchhéé  rriicceerrccaa  ddii  ttuuttttee  llee  

ssiinneerrggiiee  vvoollttee  aa  mmiigglliioorraarree  iill  sseerrvviizziioo  ppeerr  ggllii  uutteennttii  ee  ll’’eeffffiicciieennzzaa  
oorrggaanniizzzzaattiivvaa;; 

 
• Massima attenzione rivolta ad ogni aspetto della comunicazione, sia verbale, sia scritta, sia 

on line, nella convinzione che una comunicazione chiara e semplice accresca non solo 
l’efficacia comunicativa ma anche l’efficienza, atteso il risparmio di tempo e riduca i rischi 
degli equivoci e delle incomprensioni; 

 
• CCoonnffeerreennzzee  IInntteerrnnee  ddeeii  SSeerrvviizzii::  ii  SSeerrvviizzii  ccoommuunnaallii  ccooiinnvvoollttii  nneeii  pprroocceeddiimmeennttii  

ddeevvoonnoo  ccoossttiittuuiirrssii  iinn  ““ccoonnffeerreennzzaa  iinntteerrnnaa  ddeeii  sseerrvviizzii””,,  aalllloo  ssccooppoo  ddii  
ccoooorrddiinnaarree  llee  ccoommppeetteennzzee  ddeellllee  qquuaallii  cciiaassccuunnoo  èè  ppaarrzziiaallmmeennttee  iinnvveessttiittoo.. 

 
                                LLaa  ccoonnffeerreennzzaa,,  cchhee  èè  ccoooorrddiinnaattaa  ddaall  RReessppoonnssaabbiillee  ddeelllloo  SSppoorrtteelllloo  UUnniiccoo,,  
èè  ccoommppoossttaa  ddaa  RReessppoonnssaabbiillii,,  pprreevveennttiivvaammeennttee  ddeelleeggaattii  ddaaii  sseegguueennttii  CC..dd..RR..,,  aadd  
eesspprriimmeerree  ii  ppaarreerrii  ddii  ccoommppeetteennzzaa  ddii  cciiaassccuunnoo:: 
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▫▫        AAmmbbiieennttee;; 
▫▫        EEddiilliizziiaa;;  
▫▫        PPrroocceeddiimmeennttii  SSppeecciiaallii;;  
▫▫        MMoobbiilliittàà;;  
▫▫        IInnffrraassttrruuttttuurree  SSttrraaddaallii;;  
▫▫        PPaattrriimmoonniioo..  
  
                    TTaallee    ccoonnffeerreennzzaa,,    llaa    ccuuii  ppaarrtteecciippaazziioonnee  hhaa  ccaarraatttteerree  oobbbblliiggaattoorriioo  ppeerr  
cciiaassccuunn  CC..dd..RR..  ccoonnvvooccaattoo,,  ppuuòò  eesssseerree  aallllaarrggaattoo  aadd  aallttrrii  qquuaalloorraa  ssee  nnee  rraavvvviissii  llaa  
nneecceessssiittàà  iinn  bbaassee  aallllaa  ssppeecciiffiicciittàà  ddeellllaa    rriicchhiieessttaa  ddaa  eessaammiinnaarree  ee,,  
pprrooggrreessssiivvaammeennttee,,  aallllaa  ppaarrtteecciippaazziioonnee  ddii  aallttrree  PPuubbbblliicchhee    AAmmmmiinniissttrraazziioonnii  
ccooiinnvvoollttee    nneell      pprroocceeddiimmeennttoo,,    oovvee  nnee  vveennggaa    rriissccoonnttrraattaa    llaa    nneecceessssiittàà,,  aaii  ffiinnii  
ddii  cceelleerriittàà  ee  cchhiiaarreezzzzaa  ddeell  pprroocceeddiimmeennttoo..  
 
                    LLaa  ccoonnffeerreennzzaa  ssii  rriiuunniissccee  aanncchhee  iinn  ccaassoo  nneecceessssiittii  eessaammiinnaarree  ppaarrttiiccoollaarrii  
aassppeettttii  pprroocceedduurraallii,,  ccoooorrddiinnaarree    aattttiivviittàà,,    rreevviissiioonnaarree    oo    iinntteeggrraarree    
pprroocceeddiimmeennttii,,  nneell  rriissppeettttoo  ddeellllee  ffiinnaalliittàà    ddii  sseemmpplliiffiiccaazziioonnee    ee  ttrraassppaarreennzzaa,,  
pprrooggrraammmmaarree  iinniizziiaattiivvee  ccoonnggiiuunnttee  ffiinnaalliizzzzaattee  aall    ccoossttaannttee  mmiigglliioorraammeennttoo  ddeell  
sseerrvviizziioo  rreessoo  ddaalllloo  SSppoorrtteelllloo  UUnniiccoo.. 
 
          Viene dato particolare impulso all’espressione dei pareri preventivi di conformità, 
mediante l’indizione di specifiche conferenze dei servizi, nell’interesse primario dell’impresa, 
nel caso in cui la stessa, nella fase di progettazione di un investimento, intenda conoscere 
preliminarmente l’esatta natura degli adempimenti da assolvere,  al fine di poter 
successivamente avviare e concludere il procedimento con la certezza della conoscenza di tutto 
quanto occorra per l’esito positivo dello stesso.  
 
          Annualmente lo Sportello Unico per le Imprese provvede a redigere indagini statistiche 
dell’attività svolta e dei tempi impiegati, divulgandone gli esiti a mezzo internet e nel P.E.G. .  
 
          Provvede inoltre a definire: 
 

1. Il flusso del procedimento con l’indicazione dei tempi di legge, dei tempi effettivi e dei 
tempi medi; 

 
2. A quantificare i tempi di lavoro del Servizio e quelli di cui sono  responsabili l’impresa 

e/o il professionista; 
 

3. Il flusso del miglioramento del procedimento;  
 

4. La revisione periodica della modulistica  
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AArrtt..  1100  

Il sito Internet dedicato 
 

          Le informazioni, la modulistica e l’attività in genere, svolta dallo “Sportello”, sono 
disponibili alla pagina Web dedicata all’indirizzo www.comune.sp.it/comune/sportello_imprese. 
 
          Il navigatore può porre quesiti ed esprimere consigli o valutazioni al medesimo indirizzo, 
cliccando sulla voce “Le vostre necessità … sono i nostri obiettivi”.  
 

AArrtt..  1111 
LL’’iinnffoorrmmaazziioonnee  ee  llaa  ccoommuunniiccaazziioonnee  aaii  cclliieennttii//uutteennttii    

 
                    LLoo  SSppoorrtteelllloo  UUnniiccoo  ppeerr  llee  IImmpprreessee  aassssiiccuurraa  llaa  ppiieennaa  iinnffoorrmmaazziioonnee  ee  
ccoommuunniiccaazziioonnee  aattttrraavveerrssoo:: 
 

• FFrroonntt  --  ooffffiiccee,,  ffoorrnneennddoo  ttuuttttee  llee  iinnffoorrmmaazziioonnii  cchhee  iill  cciittttaaddiinnoo//uutteennttee  
rriicchhiieeddee  ttrraammiittee  iill  ppeerrssoonnaallee  pprreesseennttee  nneellll’’uuffffiicciioo;; 

 
• Front – office allargato presso le Associazioni di categoria interessate (CNA - Sistema 

Impresa, Confartigianato ed Assindustria) che punta alla realizzazione di un percorso di 
crescita culturale di tutti gli attori coinvolti, i quali hanno la piena consapevolezza di far 
parte di un sistema collaborativo e cooperativo; 

 
• EE--  MMaaiill  ee  ccoonnttaattttii  tteelleeffoonniiccii  ee  ppeerrssoonnaallii;; 

 
• Pubblicazioni periodiche illustrative dei diversi temi d’interesse, disponibili sia su 

supporto cartaceo, sia on line. 
 

• Organizzazione di convegni e seminari rivolti alle imprese ed ai professionisti; 
 

• Corsi di formazione rivolti ai referenti delle Associazioni di categoria interessate  per la 
gestione del front office allargato; 

 
• Conferenze rivolte a studenti di istituti tecnici finalizzate alla divulgazione di un nuovo 

modo di “fare Pubblica Amministrazione”; 
 

• Informazione tempestiva mediante comunicazioni alle Associazioni, Ordini e Collegi 
Professionali e comunicazioni indirette alla generalità degli utenti circa ogni eventuale 
variazione delle modalità di erogazione del Servizio, nonché ogni variazione legislativa 
che comporti la necessità di regolarizzazione o modifica di atti amministrativi. 

 
• Particolare attenzione alle interrelazioni con gli Enti delle diverse Pubbliche 

Amministrazioni. 
 

• Informazione tempestiva ai cittadini/utenti e alle associazioni di categoria riguardo 
eventuali temporanee sospensioni dell’attività per motivi eccezionali. 
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AArrtt..  1122  
II  rraappppoorrttii  ccoonn  ii  cclliieennttii//uutteennttii  

 
          Il responsabile mette in opera azioni formative e di comunicazione nei confronti del 
personale dello “Sportello” affinché i clienti/utenti vengano trattati con cortesia e rispetto e 
vengano agevolati nell’esercizio dei diritti e nell’adempimento degli obblighi. 
 
                    LLoo    SSppoorrtteelllloo      UUnniiccoo      ppeerr      llee      IImmpprreessee      ssoommmmiinniissttrraa,,  ppeerr    llaa  
vvaalluuttaazziioonnee  ddeell  sseerrvviizziioo  ee  ppeerr  ccoommpprreennddeerree  iill  ggrraaddoo  ddii  ssooddddiissffaazziioonnee    
ddeellll’’uutteennttee,,    qquueessttiioonnaarrii,,  ddii  nnoorrmmaa  aa  ccaaddeennzzaa  bbiieennnnaallee,,  cchhee    vveennggoonnoo  ccoommppiillaattii  
ddaallll’’uutteennzzaa  ((ssiiaa  iimmpprreessee,,  ssiiaa  pprrooffeessssiioonniissttii))  ee  cchhee  ccoonnsseennttoonnoo  ddii  eeffffeettttuuaarree  uunnaa  
vvaalluuttaazziioonnee  ddeellllaa  qquuaalliittàà  ddeell  sseerrvviizziioo  rreessoo.. 
 
          E’ inoltre a costante disposizione degli utenti il foglio “I consigli”, sia presso la sede dello 
Sportello Unico, sia nel sito internet dedicato, per la compilazione anche on line.  
 
          Quanto emerge da tali indicazioni viene tenuto di conto per il miglioramento dell’attività 
e del servizio reso. 
 
                  GGllii  eessiittii    ddeeii    qquueessttiioonnaarrii  ee  ddeellll’’aattttiivviittàà  ssvvoollttaa  vveennggoonnoo  iinnddiiccaattii  nneeii  
PPrrooggeettttii  PP..EE..GG..  aaii  ffiinnii  ddeellllaa  VVaalluuttaazziioonnee  ddeell  SSeerrvviizziioo.. 
 

Art. 13 
II  ffaattttoorrii  ddii  qquuaalliittàà  ddeeii  sseerrvviizzii  ooffffeerrttii 

 
                      PPeerr  oottttiimmiizzzzaarree    iill  rraappppoorrttoo  ccoonn  iill’’uutteennttee,,  lloo  SSppoorrtteelllloo  UUnniiccoo  ssii  iimmppeeggnnaa  
aa  mmiigglliioorraarree  llaa  qquuaalliittàà  ddeell  sseerrvviizziioo,,  aattttrraavveerrssoo      uunn’’iinnffoorrmmaazziioonnee  sseemmpprree    ppiiùù  
eessaauurriieennttee    ((ffaattttoorree    ddii    qquuaalliittàà    ppeerr    ggeessttiirree    iill    rraappppoorrttoo    ccooll    cciittttaaddiinnoo))    mmaa  
aanncchhee  aaddoottttaannddoo  mmooddeellllii      oorrggaanniizzzzaattiivvii  cchhee  ssii  iissppiirraannoo  aa    ccrriitteerrii  ddii  tteemmppeessttiivviittàà,,  
ttrraassppaarreennzzaa  ee  aaffffiiddaabbiilliittàà:: 
 

• LLaa  ccoommuunniiccaazziioonnee  ee  ll’’iinnffoorrmmaazziioonnee::  vviieennee  ppaarrttiiccoollaarrmmeennttee  ccuurraattaa  llaa  
ccoommuunniiccaazziioonnee  nneell  rraappppoorrttoo  ccoonn  ll’’uutteennttee,,  aattttrraavveerrssoo  uunnaa  iinnffoorrmmaazziioonnee  
eessaauussttiivvaa  ssuullllaa  nnaattuurraa  ee  ssuullll’’eerrooggaazziioonnee  ddeell  sseerrvviizziioo;; 

  
••  OOttttiimmiizzzzaannddoo  llaa    mmoodduulliissttiiccaa  aaggggiioorrnnaattaa,,  ssiinntteettiizzzzaattaa  iinn  tteerrmmiinnii  ddii  nnuummeerroo  

ee  sseemmpplliiffiiccaattaa  nneell  lliinngguuaaggggiioo;;  
 

• CCuurraannddoo  llaa  ddiissttrriibbuuzziioonnee  ddii  ooppuussccoollii,,  ddeepplliiaannttss  ee  ppuubbbblliiccaazziioonnii  ppeerriiooddiicchhee  
iinn  mmeerriittoo    aaii  sseerrvviizzii  ooffffeerrttii,,  nnoonncchhéé  ddeellllaa  CCaarrttaa  ddeeii  SSeerrvviizzii;; 

 
• Gestione delle relazioni, anche mediante azioni di sensibilizzazione nei confronti delle 

Associazioni di categoria, degli Ordini e Collegi professionali e degli Enti esterni al fine di 
riduzione di eventuali difficoltà; 
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MMiigglliioorraannddoo  llaa  ccoommuunniiccaazziioonnee  oonn  lliinnee,,  aattttrraavveerrssoo  iill  SSiittoo  ddeelllloo  SSppoorrtteelllloo  UUnniiccoo,,  
ppeerr  ooffffrriirree  uunn  sseerrvviizziioo  aallll’’aavvaanngguuaarrddiiaa  ee  sseemmpprree  ppiiùù  eeffffiicciieennttee.. 

 
• Ruolo propositivo di ricerca costante di semplificazioni procedurali e d’intervento per 

miglioramenti regolamentari e/o legislativi;  
 
▫▫    TTeemmppeessttiivviittàà,,  ttrraassppaarreennzzaa  eedd    aaffffiiddaabbiilliittàà::  ssoonnoo    ii  ccrriitteerrii    aaddoottttaattii  ppeerr      
ooffffrriirree  sseerrvviizzii  mmiigglliioorrii,,  aaddoottttaannddoo  mmooddeellllii  oorrggaanniizzzzaattiivvii  cchhee  ddiiaannoo  ccoommee    
rriissuullttaattoo:: 

 
        --    ttrraassppaarreennzzaa  nneellll’’aacccceessssoo  aall  sseerrvviizziioo;; 
 
        --    tteemmppeessttiivviittàà    nneellll’’eerrooggaazziioonnee  ddeell  sseerrvviizziioo;; 
 
        --  aaffffiiddaabbiilliittàà  aattttrraavveerrssoo  aaddeegguuaattii  ssiisstteemmii  ddii  ffoorrmmaazziioonnee        pprrooffeessssiioonnaallee      ddeell  
ppeerrssoonnaallee;; 
 
        --  ccoossttaannttee    ccoommuunniiccaazziioonnee  aallll’’iinntteerreessssaattoo  cciirrccaa  lloo  ssttaattoo  ddeellll’’iitteerr  pprroocceedduurraallee  
ddeellll’’iissttaannzzaa  pprreesseennttaattaa,,  cchhee  ppuuòò  aanncchhee  eesssseerree  ccoonnssuullttaattaa  nneellllaa  sseezziioonnee  aappppoossiittaa  
ddeell  SSiittoo  ddeelllloo  SSppoorrtteelllloo  UUnniiccoo  ddaa  ppaarrttee  ddeell  cciittttaaddiinnoo//uutteennttee.. 
 

 
  
  

AArrtt..1144  
LLaa  ggeessttiioonnee  ddeellllee  rriimmoossttrraannzzee    
 
          Siamo impegnati a fornire un servizio che soddisfi ogni  esigenza, qualora vi riteniate 
non soddisfatti non esitate a contattarci e a segnalarci quanto riterrete utile ed opportuno. 
 
                      OOggnnii  uutteennttee  ppuuòò  pprreesseennttaarree  aall  DDiirreettttoorree  ddeellll’’AArreeaa  ddii  PPrrooggrraammmmaazziioonnee  
UUrrbbaanniissttiiccaa  rriimmoossttrraannzzee  rreellaattiivvee  aallllaa  pprreessttaazziioonnee  ddeell  sseerrvviizziioo  ddeelllloo  SSppoorrtteelllloo  
UUnniiccoo  IImmpprreessee,,  ccoonn  rriiffeerriimmeennttoo  aallllee  nnoorrmmee  eedd  aallllaa  CCaarrttaa  ddeeii  SSeerrvviizzii,,  aanncchhee  
ttrraammiittee  iill  rreessppoonnssaabbiillee  oo  ll’’iissttrruuttttoorree  ccoonn  ccuuii  vviieennee  iinn  ccoonnttaattttoo.. 
 
                        LLaa  rriimmoossttrraannzzaa  ppuuòò  eesssseerree  eeffffeettttuuaattaa  iinn  qquuaallssiiaassii  ffoorrmmaa  ((vveerrbbaallee,,  
ccaarrttaacceeaa  oo  aa  mmeezzzzoo  ee  --  mmaaiill))  ee,,  vvaalluuttaattaa  llaa  ffoonnddaatteezzzzaa  ddeellllaa  sstteessssaa,,    èè  ggaarraannttiittaa  
uunnaa  rriissppoossttaa  iinn  mmooddoo  cceelleerree  ee  ccoommuunnqquuee  eennttrroo  3300  ggiioorrnnii,,  nneellllaa  mmeeddeessiimmaa  
mmooddaalliittàà  ccoonn  llaa  qquuaallee  llaa  rriimmoossttrraannzzaa  èè  ppeerrvveennuuttaa.. 
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Art. 15 

La pubblicità 
 
          La presente Carta, approvata dal C.C. con atto n. 18 del 19.11.2002, modificata ed 
aggiornata con successivo atto C.C. n.  …. del ….…….., viene pubblicata nel sito internet 
all’indirizzo www.comune.sp.it/comune/sportello_imprese, posta in visione e resa a 
disposizione del pubblico, presso la sede dello Sportello Unico per le imprese.   
 
           Dei principali obiettivi raggiunti in termini di qualità del servizio e dei reclami pervenuti, 
sarà divulgata ogni informazione al cliente/utente. 

 
AArrtt..  1166 

LLaa  nnoorrmmaattiivvaa  ddii  rriiffeerriimmeennttoo    
ee  ii  pprriinncciippii  ffoonnddaammeennttaallii  ddeellll’’eerrooggaazziioonnee  ddeell    sseerrvviizziioo  

 
                  LLaa  CCaarrttaa  ddeeii  SSeerrvviizzii  èè  rreeddaattttaa  iinn  bbaassee  aa:: 
 

- DDiirreettttiivvaa  ddeell  PPrreessiiddeennttee  ddeell  CCoonnssiigglliioo  ddeeii  MMiinniissttrrii  ddeell  2277  GGeennnnaaiioo  11999944;; 
 

- DDeeccrreettoo  lleeggiissllaattiivvoo  nn..  228866  ddeell  3300  LLuugglliioo  11999999,,  CCaappoo  IIIIII,,  aarrttiiccoolloo  1111 
 
e ai principi contenuti nelle seguenti norme: 
 

- D.P.R. n. 447/98; 
- D.P.R. n. 440/2000; 
- Legge Regione Liguria n. 9/99. 

 
 

^^^^ 
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Comune della Spezia  
 Sportello Unico per le Imprese 

Palazzo Civico – Piano VI° - Piazza Europa, 1 
19124 La Spezia 

Tel. 0187 727706 – 705 – 496 
Fax. 0187/727704 

Cmsp.sui@comune.sp.it 
www.comune.sp.it/comune/sportello_imprese 

 
 

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

“Spesso le grandi imprese nascono da piccole opportunità” 
(Demostene) 
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