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INTRODUZIONE ALLA CARTA

DEI SERVIZI

COS’ E’ LA CARTA DEI SERVIZI

La Cartadel Servizi costituisce un importante strumento di trasparenzae '

informazione finalizzato ad orientarei cittadini nelle attivita svolte e sulla
qualitadel servizio pubblico fornito dall’Ente.

La Pubblica Amministrazione individua cosi gli standard della propria
prestazione dichiarando i propri obiettivi e riconoscendo specifici diritti
in capo al cittadino-utente.

La Carta dei Servizi del’ARCA Capitanata vuole instaurare un corretto
rapporto fra 1’Agenzia e gli inquilini degli aloggi di Edilizia
Residenziale Pubblica (ERP) definendo i principi, i criteri e le modalita
di erogazione dei servizi all’utenza con individuazione dei diritti e dei
doveri dell’assegnatario.

La gestione degli alloggi di ERP e, infatti, caratterizzata dalla
prestazione di servizi volti a garantire il godimento di un diritto
primario: I’abitazione delle fasce sociali piu deboli.

In tale contesto, lo sviluppo di un percorso di qualita si pone come
obiettivo quello della erogazione ai cittadini di prestazioni le cui
caratteristiche qualitative siano in grado di soddisfarnei bisogni.

Nellaspecie, laCartade Servizi dell’ARCA Capitanata:

= fornisce informazioni sulla struttura e sull’organizzazione
dell’Agenzia;

= illustrai servizi offerti e le modalita di erogazione dei medesimi;

= informa gli inquilini sulla normativa in materia di ediliziaresidenziale
pubblica;

= garantisce laqualitadei servizi offerti.

L’Agenzia provvede ad informare adeguatamente 1’utenza
dell’approvazione della presente carta, attraverso avvis e diffusione
trami- te gli uffici per il ricevimento pubblico, dove & liberamente
consulta-bile.

La Carta e altresi divulgata mediante pubblicazione sul sito istituzionale
dell’Ente.

L’esposizione della Carta dei Servizi sul sito web istituzionale fa di
quest’ultima uno strumento dinamico caratterizzato dalla previsione di
link che rinviano direttamente alla modulistica di interesse, consentendo
di scaricarlae/o compilarlaon lineedal rinvio ad altresezioni informative
dell’ Agenzia richiamate.

LaCartade Servizi havaliditatriennale e pud subire aggiornamenti sulla
base delle indicazioni derivanti dalla sua applicazione, dai monitoraggi,
dallevalutazioni degli utenti e dalle modifiche legidative.
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INTRODUZIONE ALLA CARTA

DEI SERVIZI

NORMATIVA DI RIFERIMENTO

LaCartade Servizi estataintrodottaper laprimavoltain Italia, come documento
di studio predisposto nel 1993 dal Dipartimento per la Funzione Pubblica, per
stabilirei principi fondamentali per I’erogazione dei servizi pubblici.
Tale documento € stato recepito dalla direttiva del Presidente del Consiglio dei
ministri in data 27 gennaio 1994, recante “Principisull’erogazione dei servizi
pubblici”.
Successivamente, il d.l. n. 163/1995 convertito in |. n. 273/1995 ha previsto,
all’art. 2, ’adozione con DPCM (30 dicembre 1998) di schemi generali di
riferimento di carte del servizi pubblici con1’obbligo, per tutti i soggetti erogatori
di servizi pubblici, di emanare |e rispettive carte del servizi in conformitadi detti
schemi.
In attuazione della delega anzidetta & stato emanato il d.Ilgs. n. 286/1999 che
abrogava ’art. 2 della |. n. 273/1995 stabilendo all’art. 11 una disciplina
semplificata di determinazione dei parametri guidaper 1’adozione della Carta dei
Servizi.
I1 d.I1. n. 1/2012 convertito in 1. n. 27/2012 all’art. 8 ha valorizzato ulteriormente
I’importanza della Carta dei Servizi sancendone il vaore vincolante
dell’adozione.
Negli ultimi anni i provvedimenti piu significativi intervenuti in materia sono:
= laDelibera CIVIT n. 88/2010 (Linee guidaper la definizione degli standard di
qualita (articolo 1, comma 1, del decreto |legislativo 20dicembre 2009, n. 198)” e
Tabelle esemplificative degli standard di qualita di acuni servizi pubblici
(gestione del rifiuti ordinari, trasporto pubblico urbano, sportello-anagrafe);
= laDelibera CIVIT n. 3/2012 (Linee guidaper il miglioramento degli strumenti
per laqualitadel servizi pubblici);
= la Legge n. 35/2012 (Conversione, con modificazioni, del decreto- legge 9
febbraio 2012, n. 5: Disposizioni urgenti in materia di semplificazione e di
sviluppo)
La previsione normativaintrodotta dal d.lgs. n. 33/2013 e s.m.i. (“Riordinodella
disciplina riguardante il diritto di accesso civico e gli obblighi di pubblicita,
trasparenza e diffusione di informazioni da parte delle pubbliche
amministrazioni”), in attuazione della delega in materia di trasparenza conferita
dalla I. n. 190/2012 c.d. Legge Anticorruzione, all’art. 32 prescrive ale
Amministrazioni pubbliche, 1’obbligo di pubblicare la propria Carta dei Servizi
o il documento contenente gli standard di qualitadei servizi pubblici.
Infine, la L.R. Puglia n. 22/2014 “Riordino delle funzioni amministrative in
materia di edilizia residenziale pubblica e sociale e riforma degli enti regionali
operanti nel settore”, prevede, all’art. 15 “Trasparenza gestionale e
partecipazione dell'utenza”, che ogni ARCA, a garanzia di un corretto e
trasparente rapporto con I’utenza, debba adottare |a “Carta dei servizi” finalizzata
a
» definireil rapporto tra I'agenzia e I'utenza mediante lachiara
individuazione dei reciproci diritti e doveri;
» promuovere e sostenere la partecipazione dell'utenza alla gestione e
manutenzione degli spazi comuni e degli aloggi;
» dstabilireleformedi partecipazione dell’utenza ale attivitadell’ Agenzia;
» garantire la comunicazione delle necessarie informazioni sia all'utenza
siaalle organizzazioni sindacali e alle rappresentanze socio-istituzionali
del territorio.
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INTRODUZIONE ALLA CARTA

DEI SERVIZI

PRINCIPI FONDAMENTALI

I servizi sono erogati dall’Arca Capitanata nel rispetto dei principi di
eguaglianza, imparziaditad, continuita, efficienza ed efficacia,
partecipazione, chiarezza e comprensibilita dei messaggi e nel rispetto
delle norme di riferimento, salvaguardando i diritti ala privacy e
perseguendo il miglioramento continuo.

Equadlianza dei diritti degli utenti
L’agenzia si impegna a garantire uguaglianza di trattamento senza alcun

tipo di discriminazione di sesso, genere, razza, religioni, lingua, opinioni
politiche e condizioni sociali, per tutte le persone che richiedono 1’accesso
a servizi, garantendo parita di condizioni di accesso, fruizione e
uguaglianza di trattamento nell’erogazione dei servizi stessi. Viene,
inoltre, garantita la parita di trattamento nello svolgimento del servizio
prestato frale diverse categorie o fasce di utenti secondo le norme vigenti.

Lmparzialita
L’erogazione del servizio, I’interpretazione delle clausole generali e

specifiche dei documenti di regolazione dello stesso e la normativa di
settore vengono espletati adottando criteri di obiettivita, neutraita e
imparziaita

Continuita del servizio erogato
L’ARCA s impegna a garantire la continuita e la regolarita

nell’erogazione dei servizi ai propri utenti. Eventuali interruzioni nella
normal e erogazione dei servizi saranno considerate giustificate unicamente
Se conseguenti a situazioni imprevedibili o a cause di forza maggiore. In
tali casi, ’Agenzia S impegna a garantire un’efficace e tempestiva
comunicazione di tali interruzioni nei confronti della propria utenza e s
impegna a ridurre al minimo, per quanto possibile e nel rispetto delle
normative vigenti, i tempi di disservizio.

Efficienza ed efficacia

Il servizio e erogato in modo da garantirne I’efficienza e 1’efficacia
nell’ottica del miglioramento continuo, adottando le soluzioni
tecnologiche, organizzative e procedurali piu funzionali a tale scopo
conformemente a principi di sostenibilita e di proporzionalita e secondo
criteri di fattibilita tecnica ed economica

Par tecipazione
L’ Agenzia garantisce sempre |a partecipazione dell’utente alla prestazione

del servizio, sia per tutelare il diritto alla corretta erogazione del servizio
stesso, che per favorire la collaborazione nei confronti dei soggetti
erogatori. L’utente pud presentare reclami, memorie e documenti,
prospettare osservazioni, cui 1’ Agenzia ¢ tenuta a dare riscontro.
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Chiarezza e comprensibilita dei linguaggio (scritto everbale)

L’Arca, nel redigere qualsiasi documento e nel rapportarsi verbalmente
con gli utenti, pone la massima attenzione nell’uso di un linguaggio
semplice e di immediata comprensione per gli stessi.

Privacy
L’agenzia Sl impegnaa garantire cheil trattamento dei dati personali degli

utenti avvenga nel rispetto del D.Lgs. 196/2003 “Codice in materia di
protezione del dati personali”, come modificato da ultimo dal D.lgs.
101/2018 di adeguamento della normativa nazionale alle disposizioni del
regolamento (UE) 2016/679 del 27 aprile 2016.

In particolare, i dati personali sono raccolti a solo fine di permettere a
Comune la corretta erogazione del servizio, in collaborazione anche con
soggetti terzi. Per I’erogazione dei servizi, le necessarie operazioni
effettuate sui dati sono le seguenti: raccolta, registrazione, conservazione,
consultazione, modificazione, raffronto, cancellazione e qualunque atra
operazione tra quelle previste dal codice privacy.



PRESENTAZIONE

DELL’AGENZIA

LA STORIADELL’ENTE

Gli Istituti Autonomi per le Case Popolari hanno avuto avvio con laprima
legge promulgataiin Italia per facilitare la costruzione di case popolari (la
[. n. 251 del 31.05.1903 per iniziativa dell’On. Luigi Luzzatti).
Nell’intento di trasformare e migliorare le condizioni di vita delle
popolazioni, nacquero forme nuove di enti, la cui azione era improntata
non ad un interesse prettamente economico o esigenze di pro- fitto, maad
unaprecisavolontadi intervenire nel sistemasociale, avendo come scopo
esclusivamente il “bene Casa”.

Nel quadro di tale politica sociale fu cogtituito I'lstituto Autonomo per le
Case Popolari della Provincia di Foggia, con deliberazione podestale del
30 Maggio 1928.

L’attivita dell’Ente fu orientata a risolvere il problema cittadino delle
grotte, delle case malsane e dei bassi, che in quell'epoca costituivano una
larga percentuale di tutta la consistenza immobiliare del Capoluogo.
L’Istituto avvid cosi opere di costruzione di alloggi nei quartieri piu
popolati e degradati della citta, bonificando vaste zone dove centinaia di
famiglie occupavano case pericolanti e fatiscenti.

Arginata la situazione di emergenza abitativa della citta, I’attenzione fu
rivoltaanche allacostruzione di lotti nei comuni della provincia, partendo
daquelli con maggiore densita di abitanti.

Attualmente I’Ente gestisce circa 11.000 aloggi.

=

INTRODUZIONE ALLA
CARTA DEI SERVIZI

COS’E LA CARTA DEI
SERVIZI

NORMATIVA DI
RIFERIMENTO

PRINCIPI
FONDAMENTALI

PRESENTAZIONE
DELL’AGENZIA

QUALITA’ DEL
SERVIZIO EROGATO

DIRITTI E DOVERI
DELL’ASSEGNATARIO

OTTENERE UN
ALLOGGIODI E.R.P.

RAPPORTO DI
LOCAZIONE

VENDITA DEGLI
ALLOGGI DI E.R.P.

MANUTENZIONE
DEGLI ALLOGGI

AUTOGESTIONE
DEGLI ALLOGGI E
DEI SERVIZI
STABILI A
PROPRIETA’ MISTA

TEMPI DI
CONCLUSIONE DEI
PROCEDIMENTI

TRASPARENZA
DELL’AZIONE
AMMINISTRATIVA

TRASPARENZA
GESTIONALE E
PARTECIPAZIONE
DELL’UTENZA

LA RILEVAZIONE
DELLA QUALITA’ DEI
SERVIZI OFFERTI

PREVENZIONE DELLA
CORRUZIONE




PRESENTAZIONE

DELL’AGENZIA

LA RIFORMA DEGLI
PUBBLICA

ENTI DI EDILIZIA RESIDENZIALE

Nell’anno 2014 la Regione Puglia ha emanato due importanti
provvedimenti legislativi aventi ad oggetto lariorganizzazione del sistema
d’intervento pubblico nel settore dell’edilizia residenziale pubblica.
Con I’approvazione della Legge n. 10 del 7 aprile 2014 “Nuova disciplina per
I’assegnazione e la determinazione dei canoni di locazionedegli aloggi di
ediliziaresidenziale pubblicache abrogalaleggen. 54/84”, laRegione Puglia
ha disciplinato, tral’altro:

= l’individuazione delle modalita di assegnazione degli alloggi e di
calcolo del relativo canone locativo;

= lemodalitadi gestione e autogestione degli alloggi;

= ladefinizione dei criteri per lamobilitanegli alloggi;

= | pareri avverso lagraduatoriao lamobilitanegli aloggi, I’annullamento
e la decadenza.

Con la Legge n. 22 del 20 maggio 2014 “Riordino delle funzioni
amministrative in materia di ediliziaresidenziale pubblica e sociale e riforma
degli enti regionali operanti nel settore”, la Regione Puglia ha provveduto
ala trasformazione degli Istituti Autonomi Case Po- polari in Agenzie
Regionali per la Casa e I’Abitare, attribuendone ¢ disciplinandone le
funzioni, I’attivita e I’assetto organizzativo.

L’edilizia residenziale pubblica comprende gli interventi di edilizia
sovvenzionata a totale carico del soggetto pubblico volti ad aumentare la
disponibilitadi aloggi destinati allefasce sociali piu deboli.

L’edilizia residenzial e sociale comprende tutte leforme di alloggio sociale
guale servizio che svolge lafunzione di interesse generale, anche ai sensi
degli articoli 87 e 88 del Trattato istitutivo della Comunita europea; essa
include alloggi realizzati o recuperati da operatori pubblici e privati, con
il ricorso a contributi 0 agevolazioni pubbliche, quali esenzioni fiscali,
assegnazioni di aree o immobili, fondi di garanzia, agevolazioni di tipo
urbanistico, destinati alla loca-zione permanente a canone sostenibile o a
riscatto da parte delle fasce sociali non in grado di accedere allalocazione
nel libero mercato.

Per la provincia di Foggia la nuova denominazione dell’Ente ¢ ARCA
Capitanata (Agenzia Regionale per la Casa e 1’ Abitare).

L’ Agenzia e un enteregionale di diritto pubblico non economico dotato di
autonomia organizzativa, patrimoniale, finanziaria, conta- bile e tecnicae
informa la propria attivita a criteri di trasparenza, efficacia, efficienza ed
economicita.
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PRESENTAZIONE

DELL’AGENZIA

LA RIFORMA DEGLI
PUBBLICA

ENTI DI EDILIZIA RESIDENZIALE

L’Agenzia svolge funzioni tecnico-amministrative relative all’edilizia
residenziale pubblica e sociale e subentra nel rapporti giuridici attivie
passivi giafacenti capo agli ex1.A.CP.

Compiti dell’ ARCA Capitanata:

= soddisfare il fabbisogno di ediliziaresidenziale pubblica, garantendo il
godimento di un diritto primario, quale e quello abitativo delle fasce
socidi pit deboli;

= assicurare ’efficienza dei servizi e la certezza dei rapporti con gli
inquilini. La qualita del servizio prestato e strettamente collegata
all’adozione di procedure rapide e snelle, ala disponibilita delle
informazioni, nonché all’accessibilita degli uffici destinati a rapporto con
il pubblico.
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PRESENTAZIONE

DELL’AGENZIA

IL DIRITTO ALL’ ABITARE

| servizi forniti in materia di E.R.P. rispondono all’obiettivo di dare
attuazione al diritto sociale all’abitare per quei nuclei familiari che non
sono in grado di soddisfare autonomamente le proprie esigenze abitative
in condizioni salubri, sicure e dignitose.

L’assegnatario di un alloggio di E.R.P. & colui che si trovain condizioni
economiche svantaggiate e che non riesce a garantire a s e aproprio
nucleo familiare una casa adeguata e dignitosa.

E’ un dovere giuridico oltre che un obbligo morale restituire 1’alloggio
qualora le proprie condizioni economiche siano tali da consenti- re il
ricorso al libero mercato o addirittura 1’acquisto di un bene immobile
idoneo all’uso abitativo.

L’ARCA Capitanata potra cosi procedere ad assegnare 1’alloggio resosi
libero ad altro nucleo familiare bisognoso di assistenza abitati- va, dando
cosl piena attuazione alla sua funzione sociale.
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PRESENTAZIONE

DELL’AGENZIA

MISSION

Assicurareil diritto sociale dell’abitare alle categorie socialmente
deboli che non possono accedere al mercato immobiliare.

Tutelare e valorizzare gli immobili di proprieta, garantendo
un’adeguata risposta ai fabbisogni abitativi.

Promuovere I’integrazione sociale dello spazio abitabile per evitare
fenomeni di esclusione e favorire la creazione o il rafforzamento del
senso di appartenenzaa luogo e lacuradegli spazi abitati.

VISION

Soddisfareil bisogno abitativo.
Modernizzare e innovare le strutture a finedi migliorarelaquaita
del servizio offerto e rispondere ai mutamenti dell’ambiente che si

ripercuotono sui bisogni del cittadino.

Lavorareinsinergia con i propri stakeholders.
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PRESENTAZIONE

DELL’AGENZIA

ATTIVITA’ DELL’ AGENZIA

L’ARCA Capitanata, ai sensi dell’art. 7 della legge regionale n.22/2014,
agisce come operatore pubblico nel campo dell’edilizia residenziale
pubblica e sociale, svolgendo funzioni di promozione, realizzazione e
gestione di servizi abitativi, in attuazione dei piani e degli indirizzi
regionali, svolgendo le seguenti attivita:

= gestione del patrimonio immobiliare di edilizia residenziale pubblica
proprio e, su delega, degli atri soggetti pubblici, favorendo I’autogestione
del servizi daparte dell’utenza;

= interventi di manutenzione, recupero e riqualificazione degli immobili,
ivi compresa la verifica dell’osservanza delle norme contrattuali ¢ dei
regolamenti d’uso degli alloggi e delle parti comuni;

= gestionedel servizi attinenti al soddisfacimento delle esigenze abitative
delle persone e delle famiglie;

= prestazione di servizi agli assegnatari di alloggi di ediliziaresidenziale
pubblicae di alloggi in locazione.

L'Agenzia opera nel territorio dei Comuni di Foggia, Cerignola,
Manfredonia, San Severo, Lucera, San Giovanni Rotondo, Orta Nova,
Torremaggiore, Sannicandro Garganico, Vieste, San Marco in Lamis,
Apricena, Monte Sant’ Angelo, Vico del Gargano, Cagnano Varano, Troia,
Carapelle, Lesina, Mattinata, Ascoli Satriano, San Paolo di Civitate,
Stornara, Stornarella, Peschici, Ischitella, Carpino, Serracapriola,
Deliceto, Rodi Garganico, Zapponeta, Bovino, Ordona, Biccari, Orsara di
Puglia, Candela, Poggio Imperide, Pietramontecorvino, Accadia,
Castelluccio del Sauri, Rignano Garganico, Sant’Agata di Puglia,
Casalvecchio di Puglia, Rocchetta Sant’Antonio, Volturino, Chieuti,
Celenza Vdfortore, Casalnuovo Monterotaro, Castelnuovo della Daunia,
Castelluccio Valmaggiore, Anzano di Puglia, Roseto Valfortore,
Monteleone di Puglia, San Marco la Catola, Alberona, Carlantino, Panni,
Motta Montecorvino, Faeto, Isole Tremiti, Volturara Appula, Celle San
Vito, San Ferdinando di Puglia (BAT), Margherita di Savoia (BAT),
Trinitapoli (BAT) e puo svolgere la propria attivita anche in altri territori
d’intesa con le altre Agenzie territorialmente competenti e nell’ambito del
paesi comunitari per larealizzazione di programmi internazionali.
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PRESENTAZIONE

DELL’AGENZIA

ORARI DI RICEVIMENTO DEL PUBBLICO

Adli uffici di ricevimento del pubblico si accede a ViaGalliani n. 50/D.
L’ufficio & aperto nel seguenti giorni:

lunedi: 8:30

martedi: 16:00 17.30

mercoledi: 8:30

giovedi: 16:00 17.30

All’ufficio possono essere richieste informazioni di carattere generale o
specificamente riferite a rapporto locativo, € possibile presentare istanze
e/o reclami e richiedere la modulistica necessaria.

Nel rispetto delle leggi, dei regolamenti e dello statuto, I’'URP si impegna
per raggiungere lo scopo di migliorare costantemente il rapporto con la
collettivita, di contribuire ala qualita dei propri servizi, di garantire la
cortesia, I’oggettivita e I’imparzialita nel rapporti con il pubblico.
L’Ufficio prevedelaricezione dell’utenza in front-office nel giorni ed orari
della settimana sopraindicati, lacui gestione degli access € regolamentato
con il sistema ‘elimina code’.
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PRESENTAZIONE

DELL’AGENZIA

COME CONTATTARE GLI UFFICI DELL’ AGENZIA @c%

=

Centralino:; 0881.762111
Fax: 0881.778861

Sito internet istituzional e www.arcacapitanata.it

Posta el ettronicacertificata: arcacapitanata@pec.arcacapitanata.it ’
Posta el ettronica (e- mail): info@arcacapitanata.it

Indirizzi mail

Amministratore Unico:

Dott. Giuseppe Liscio
amministratore@arcacapitanata.it

Direttore:
Aw. Massimo Raponi
direttore@arcacapitanata.it

Dirigente dell’Area Amministrativa:
Ing. Francesco Rizztelli (ad interim)
dirigenteammini strati vo@arcacapitanata.it

Dirigente dell’Area Patrimonio:
Ing. Francesco Rizztelli
dirigentepetrimoni o@arcacapitanata.it

Dirigente dell’Area Tecnica:
Ing. Vincenzo De Devitiis
dirigentetecni co@arcacapitanata.it

Responsabile per la Prevenzione della Corruzione edella
Trasparenza (RPCT):

Dott.ssa Raffaella Vaira

responsabil eanti corruzione@arcacapitanata.it

UFFICI DI STAFF ALI’AMMINISTRATORE UNICO
Ufficio L egale/Avvocatura

Dott.ssa Raffaella Vaira

contenzioso@arcacapitanata.it

UFFICI AREA AMMINISTRATIVA
Settore Affari Generali:

Dott.ssa Maria Giuseppina Ciccone
segreteria@arcacapitanata.it
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Settore Finanziario
Dott. Francesco Carmine Perla
ragioneria@arcacapitanata.it

UEFICI AREA PATRIMONIO

Settore Utenza

Ufficio Inquilinato/Precontenzioso e Ufficio Canone Sociale
Dott.ssa Raffaela Giorgione

inquilinato@arcacapitanata.it;

Settore Autogestione
Ufficio_ Condomini

Dott.ssa Simona Di Virgilio
autogesti one@ar cacapitanatavit;

Settore Valorizzazione del Patrimonio
Ufficio Patrimonio/Alienazioni

Ing. Stefano Salvemini

patrimoni o@arcacapitanata.it
cessioneall oggi @arcacapitanata.it

Settor e | nfor matico
Ufficio Servizi Informaticie tecnologici:
sviluppoinformati co@arcacapitanatait

UFFICI AREA TECNICA:
Ufficio Costruzione

Arch. Gennaro Di Tella
costruzione@arcacapitanata.it

Ufficio Manutenzione
Arch. Lorenzo Pazienza
manutenzi one@arcacapitanata.it

Ufficio Progettazione
Arch. Annamaria Tomasulo
progettazione@arcacapitanata.it

Ufficio Appalti e contr atti
Ing. Armando De Santis
a.desanti s@arcacapitanata.it
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QUALITA’ DEL SERVIZIO

EROGATO

QUALITA’ DEL SERVIZIO EROGATO

L’edilizia residenzial e pubblica persegue un interesse economico generale,
attraverso |’offerta di alloggi a condizioni piu accessibili a favore delle
fasce sociali economicamente pit deboli che non sono in grado di accedere
allalocazione e alla proprieta di immobili nel libero mercato.

L’ARCA Capitanata ha come obiettivo primario la soddisfazione
dell’utente e la suapartecipazione all’attivita dell’ Agenzia.

La centralita dell’utente rileva sia nell’erogazione che nel perseguimento
dellafunzione sociale del servizio.

Per garantire un servizio di ediliziaresidenziae pubblica di qualita, volto
a ridurre il fenomeno dell’emergenza abitativa, € necessario che tale
agevolazione sia collegata a condizioni economiche sfavorevoli ereali del
nucleo familiare.

Il bisogno abitativo deve essere realmente correlato a disagio
economico/familiare dell’assegnatario.

Pertanto, a venir meno della poverta abitativa deve corrispondere la
cessazione da parte dell’assegnatario dell’uso dell’alloggio, per dare la
possibilita ad altri nuclei familiari di accedere all’offerta di aloggio
sociae.

L’ Amministrazione Svolge le sue funzioni tecnico-amministrative in
forme e modalita dirette a garantire qualita, efficienza ed economicita del
Servizio reso.

Gli standard di qualita rappresentano una guida ai livelli di qualita del
servizio, permettendo agli utenti di verificare sele prestazioni offerte SOno
di qualita

L’ Agenzia, nella presente Carta, individua gli standard idonel arilevarela
qualita del servizi erogati, indicandone le modalita di erogazione, ad
esempio: riscontro tempestivo, coerente ed esauriente alle richieste degli
utenti, riduzione del disservizi.

L’Ente considera come fattori essenziali per laqualitadei servizi erogati:
= Completezza, semplicita ed accessibilita delle informazioni;
Accoglienza e cortesia del personale;

Gestione reclami;

Verifiche e controlli

4 3 4
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QUALITA’ DEL SERVIZIO

EROGATO

COMPLETEZZA, SEMPLICITA ED ACCESSIBILITA DELLE
INFORMAZIONI

L’ Amministrazione, nellarealizzazione dellapropriafinaitaistituzionale:
= assicura una continua e completa informazione sulle modalita di
prestazione dei servizi e sulle modifiche delle disposizioni normative che
riguardano 1’assegnatario di alloggi di E.R.P.;

= s’impegna a semplificare le procedure in modo da ridurre al minimo gli
adempimenti da effettuare e la quantitd di documenti chei cittadini
dovranno presentare;

= nei rapporti con I'utenza, utilizza un linguaggio chiaro, semplice e
comprensibile;

= garantisce la massima trasparenza e puntualita nella gestione delle
richieste degli assegnatari, rispettando i tempi dei procedimenti
amministrativi come daregolamento interno;

= predispone modulari semplici e accessibili per aiutare 1’utente nella
formulazione di istanze;

= pubblica sul sito internet comunicati, avvisi, opuscoli, bandi ogni altra
informazione arilevanza esterna.

L’Agenzia ha migliorato il comfort degli ambienti di ricevimento
pubblico e di attesa e, in caso di scadenze particolari per le quai e
ipotizzabile un afflusso eccezionale di utenti, prolungagli orari di apertura
degli uffici a pubblico.

-
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QUALITA’ DEL SERVIZIO

EROGATO

INTRODUZIONE ALLA

COMPORTAMENTO, ACCOGLIENZA E CORTESIA CARTA DEI SERVIZI

DEL PERSONALE COS’E LA CARTA DEI
SERVIZI|

L’ Agenzia nel rapporti con I’utenza: 2.‘%@2?&2%’? Cl))l

= g ispira a principi di integrita e trasparenza a fine di prevenire e/o

ridurre disagi facilitando la corretta comunicazione con I’Ente; ng& IKJI AL

= promuove e adotta azioni favorevoli all’ascolto dell’utente, nella piena

convinzione che accompagnarlo ed affiancarlo nell’esperienza del servizi PRESENTAZIONE

con un linguaggio chiaro e comprensibile & indispensabile per garantire e DELLAGENZIA

mantenere costanti prestazioni di qualita. ’ QUALITA’ DEL
SERVIZIO EROGATO

DIRITTI E DOVERI
DELL’ASSEGNATARIO

OTTENERE UN
ALLOGGIODI E.R.P.

RAPPORTO DI
LOCAZIONE

VENDITA DEGLI
ALLOGGI DI E.R.P.

MANUTENZIONE

Il personaleetenutoa: _ o DEGLI ALLOGGI

= riceveredli utenti con rispetto, cortesia, correttezza e disponibilita;

= rispondere ai loro bisogni, agevolarli nell’esercizio dei diritti e DGl ALl oot &

nell’adempimento degli obblighi derivanti dai contratti di locazione, dai DEI SERVIZI

regol_am_entl edale dlspgsz_lc_)nl di Iegge. _ o _ STABILI A

= indicarele generalitautili allapropriaidentificazione sianel rapporto PROPRIETA’ MISTA

diretto sianelle comunicazioni telefoniche. TEMPI DI

= rispettare gli standard di qualita e di quantita fissati CONCL US| ONE DE|

dall’ Amministrazione nella Cartadei Servizi. AREEHELL =L
TRASPARENZA

Costituisce obiettivo primario dell’ Agenzia curare laformazione continua Efﬁl’ﬁ%"%lw

di tutto il personae affinché adotti verso |'utente un comportamento

professional e che faciliti la comunicazione. VlRtae SVl

GESTIONALE E
PARTECIPAZIONE
DELL’UTENZA

LA RILEVAZIONE
DELLA QUALITA’ DEI
SERVIZI OFFERTI

PREVENZIONE DELLA
CORRUZIONE
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QUALITA’ DEL SERVIZIO

EROGATO

GESTIONE RECLAMI

Nel quadro della garanzia di livelli minimi di prestazione, [’utente ha
diritto di presentare all’Amministrazione eventuali reclami, sia di natura
tecnica che amministrativa e pretendere una puntual e risposta. 1l reclamo
deve essere presentato dall’intestatario del contratto dilocazione che dovra
indicareil proprio codice utente.

Al momento della presentazione della segnalazione, 1’utente dovrafornire
tutte le informazioni in suo possesso relativamente a quanto verificatos,
in modo tale che I’Agenzia possa provvedere ad una ricostruzione di
guanto accaduto e allarimozione delle eventuali irregolarita riscontrate.

Il reclamo dell’utente deve pervenire all’Agenzia in forma scritta,
mediante compilazione dell’apposito modulo indirizzato all’U.R.P.

dell’ Agenzia e consegnato amani ovvero inviato per postaelettronica, fax
0 posta ordinaria.

Il modulo é altresi pubblicato sul sito istituzionale e reso disponibile
presso gli Uffici per il ricevimento del pubblico.

L’ Amministrazione s’impegna a fornire una risposta scritta ai reclami
entro un tempo massimo di 30 giorni dal loro ricevimento.

Se la complessita della segnal azione non consente il rispetto del termine
indicato, il Funzionario competente comunichera all’utente lo stato di
avanzamento della praticaed il nuovo termine del procedi- mento.

Non sono ammessi reclami in forma verbale ad esclusione dei casi in cui
S ravvisi unareale emergenzadi intervento.

| reclami possono essere presentati anche con 1’assistenza dei sindacati.
L’Ente, nel rispetto delle leggi vigenti in materia, garantisce latutela e la
riservatezzadel dati richiesti agli utenti.

L’ Amministrazione hail dovere di verificare se la segnalazione evidenzia
un reale disservizio o unaviolazione ai principi e agli standardenunciati
nella presente Carta, a fine di adottare le necessarie azioninel confronti
del responsabili.

Il reclamo, oltre che strumento al servizio dei cittadini, € utile all’ Agenzia
per migliorare le proprie prestazioni.
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QUALITA’ DEL SERVIZIO

EROGATO

VERIFICHE E CONTROLLI

L’Agenzia s’impegna a verificare periodicamente le proprie prestazioni e
a svolgere un’indagine su un campione selezionato di utenti sulla qualita
attesa e sul grado di soddisfacimento del servizi erogati.

In tali casi, i soggetti interpellati hanno il dovere di fornire con chiarezza
le informazioni richieste, che atterranno esclusivamente alla verificadella
correttezza dell e attivita tecnico/amministrative postein essere.

Gli uffici sono a disposizione dell’utenza per recepire suggerimenti per il
miglioramento del servizio.

Nei cas di inadempienze rilevate rispetto agli impegni assunti con il
cittadino, ’Ente provvede ad assumere iniziative tali da ripristinare le
modalitadel servizio secondo gli standard qualitativi contenuti nella Carta,
nellalegge, nelle direttive e nei regolamenti in vigore.
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DIRITTI E DOVERI

DELL’ASSEGNATARIO

DIRITTI

Delibera R. Puglia n. 685/2017 -All. C “Diritti e doveri derivanti dal
rapporto di locazione degli alloggi di edilizia residenziale pubblica e
sociale ai sensi dell’art. 11 comma 12 legge regionale 7 aprile 2014 n.
10”

L’assegnatario hail diritto di:

= abitareI’alloggio con il suo nucleo familiare e godere degli spazicomuni;

= usufruiredi tutti i servizi erogati dall’Agenzia;

= produrre autocertificazione per quanto consentito dal DPR n.445/2000
esmi.;

= essere iscritto ad un’organizzazione degli inquilini e di usufruire della
relativa assistenza;

= presentare istanze e ricevere adeguate risposte in caso di necessita di
ampliare il nucleo familiare, ospitare temporaneamente terze persone e
rateizzare il debito locativo;

= formulare suggerimenti, osservazioni e reclami e ricevere le con-
seguenti risposte;

= cambiare aloggio se quello assegnato non e adatto alle esigenze del
nucleo familiare, per la presenza di barriere architettoniche oin presenza
di spazi non adeguati (carenti o eccessivi), in rapporto ala rede
consistenza del nucleo familiare;

= fruire di un canone di locazione proporzionato a reddito del nucleo
familiare ed averelapossibilitadi chiedere unariduzionedel canone stesso
in presenza di una comprovata diminuzionedd reddito familiare;

= usufruire della manutenzione programmata dell’ Agenzia, nei limiti dei
fondi disponibili;

= richiedere un intervento manutentivo per quei lavori a carico
dell’Agenzia.

= accedere al fondo sociale previsto dall’art. 33 della Legge regionale 7
aprile 2014, n. 10, in presenza dei presupposti previsti.
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DIRITTI E DOVERI

DELL’ASSEGNATARIO

DOVERI

Delibera R. Puglia n. 685/2017 -All. C “Diritti e doveri derivanti dal
rapporto di lo- cazione degli alloggi di edilizia residenziale pubblica e
sociale ai sensi dell’art. 11 comma 12 legge regionale 7 aprile 2014 n.
10”

L’assegnatario, hail doveredi:

= osservare le disposizioni di legge, il contratto di locazione ei relativi
regolamenti;

= pagare regolarmente il canone di locazione nei modi e nei termini
indicati dall’Agenzia;

= presentare su richiesta dell’ Amministrazione la documentazione
reddituale e comunicare ogni variazione reddituale;

= risiedere stabilmente nell’alloggio assegnato;

= segnalare i periodi di alontanamento temporaneo dall’alloggio,
indicando le motivazioni, a fine di ottenere la relativa autorizzazione
dall’Agenzia;

= comunicare all’Ente ogni variazione del nucleo familiare;

= mantenere con cural’alloggio assegnato, provvedendo alla piccola
manutenzione ordinaria;

= non modificare lo stato originario dell’alloggio attraverso interventi
abusivi;

= rispettare le norme di buon vicinato e di convivenza civile;

= rispettare le normative riguardanti 1’autogestione;

= non subaffittare o cedere in tutto o in parte I’alloggio assegnatogli, pena
larescissione del rapporto di locazione;

= non utilizzare la casa, o parte di essa, per finalita diverse da quelle per
CUi e stata assegnata 0 ad usi che ne peggiorino lo stato o che siano causa
di disturbo nei confronti degli aloggi circostanti, secondo le norme
vigenti.
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OTTENERE

UN ALLOGGIO E.R.P.

REQUISITI

Art. 3 Leggeregionale n. 10/14

I principali requisiti per ottenere I’assegnazione di un alloggio di edilizia
residenziale pubblica sono i seguenti:

= cittadinanza italiana. Il cittadino straniero € ammesso in conformita a
guanto previsto dall’articolo 40 del testo unico delle disposizioni
concernenti ladisciplina dell’immigrazione € norme sullacondizione dello
straniero. (Decreto legislativo 25 luglio 1998, n. 286, come modificato
dall’articolo 27, comma 1, della legge 30 luglio 2002, n. 189);

= residenza anagrafica o attivita lavorativa esclusiva o principale nel
comune o0 in uno dei comuni compresi nell’ambito territoriale cui s
riferisce il bando di concorso, salvo che s tratti di lavoratori destinati a
prestare servizio in nuovi insediamenti produttivi compresi in tale ambito
o di lavoratori emigrati all’estero, per i quali ¢ ammessa la partecipazione
per un solo ambito territoriale;

= non titolarita di diritti di proprieta, usufrutto, uso e abitazione su
alloggio adeguato alle esigenze del nucleo familiare ubicato in qualsiasi
localita;

= chi non ha gia ottenuto I’assegnazione immediata o futura di alloggio
realizzato con contributi pubblici, o [Iattribuzione di precedenti
finanziamenti agevolati in qualungue forma concessi dallo Stato o da enti
pubblici, sempreché 1’alloggio non sia inutilizzabile o perito senza dar
luogo al risarcimento del danno;

= fruitore di un reddito annuo complessivo, riferito al nucleo familiare,
non superiore a € 15.250,00 determinato ai sensi dell’art. 21 della legge
457/78. 1l reddito ¢ dichiarato dal richiedente e si riferisce all’ultima
dichiarazionefiscale. Il reddito di riferimento & composto:

— dal reddito imponibile relativo all’ultima dichiarazione fiscale, al
lordo delle imposte e a netto dei contributi previdenziali e degli
assegni per il nucleo familiare,

— da emolumenti, esclusi quelli non continuativi, quali pensioni e
sussidi aqualsiasi titolo percepiti;

— datutte le indennita, comprese quelle esentasse, fatta eccezione per
I’indennita di accompagnamento e ’assegno di cura per pazienti
affetti da SLA/SMA e pazienti non autosufficienti gravissimi;

= chi non haceduto in tutto o in parteI’alloggio eventual mente assegnato
in precedenzain locazione semplice.

Per nucleo familiare s’intende la famiglia costituita da coniugi, figli,
affiliati e affidati con provvedimento del giudice, con loro conviventi da
ameno due anni. Rientrano nel nucleo familiare anche i soggetti di
seguito elencati:

— conviventi more uxorio;

— ascendenti, discendenti, collaterali fino a terzo grado;

— dfini fino a secondo grado e che dichiarano alla data di
pubblicazione del bando, che la convivenza e findizzata ala
reciproca assistenza morale e materiale e che sono inseriti nello
stesso stato di famiglia da almeno due anni dalla data di
pubblicazione.
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OTTENERE

UN ALLOGGIO E.R.P.

PROCEDIMENTO DI ASSEGNAZIONE

Art. 4 Legge regionale n. 10/14

L’assegnazione degli alloggi di E.R.P. spetta ai Comuni in cui gli alloggi
sono ubicati mediante bando pubblico, da adottarsi ogni quattro anni.

| soggetti in possesso dei requisiti di legge possono partecipare al bando
comunal e tramite presentazione di idonea domanda.

Il bando €& pubblicato per ameno trenta giorni tramite mezzi idoneia
garantirne la massima divulgazione, ed altresi pubblicato sui quotidiani
locai e affisso presso la sede del’ARCA Capitanata e delle
organizzazioni sindacali confederali, degli inquilini e assegnatari.

Entro novanta giorni dalladata di scadenzadei termini di partecipa- zione
a bando, I'ufficio comunale competente formula la graduato- ria
provvisoriasullabase del punteggi che attribuisce aogni singola domanda
di partecipazione a bando.

La graduatoria provvisoria viene pubblicata nelle stesse forme in cui €
stato pubblicato il bando.

Il Comune competente da comunicazione della graduatoria ad ogni
singolo concorrente.

Gli interessati possono presentare, entro i termini previsti dall’art. 4 co. 5
legge regionale n. 10/14, richieste motivate e documentate di un parere
alla Commissione provinciale di edilizia residenziale pubblica, per il
tramite dell’ufficio comunal e competente.

L’Ufficio comunale competente approva e pubblica la graduatoria
definitiva nelle stesse formein cui € pubblicato il bando.
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OTTENERE

UN ALLOGGIO E.R.P.

SCELTAALLOGGI

Art. 11 Leggeregionalen. 10/14

Il Comune, d’intesa con I’ARCA Capitanata, danotiziaagli aventi diritto
del provvedimento di assegnazione, indicando il giorno e il luogo per la
scelta dell’alloggio. La scelta dell’alloggio € effettuata dall’assegnatario
0 da un suo delegato.

In caso di mancata presentazione, I’assegnatario decade dal diritto di
scelta.

Gli assegnatari scelgono gli alloggi nell’ordine di precedenza stabilito
dallagraduatoria.

30

2

CAATAaNATA

INTRODUZIONE ALLA
CARTA DEI SERVIZI

COS’E LA CARTA DEI
SERVIZI

NORMATIVA DI
RIFERIMENTO

PRINCIPI
FONDAMENTALI

PRESENTAZIONE
DELL’AGENZIA

QUALITA’ DEL
SERVIZIO EROGATO

DIRITTI E DOVERI
DELL’ASSEGNATARIO

OTTENERE UN
ALLOGGIODI E.R.P.

RAPPORTO DI
LOCAZIONE

VENDITA DEGLI
ALLOGGI DI E.R.P.

MANUTENZIONE
DEGLI| ALLOGGI

AUTOGESTIONE
DEGLI ALLOGGI E
DEI SERVIZI

STABILI A
PROPRIETA’ MISTA

TEMPI DI
CONCLUSIONE DEI
PROCEDIMENTI

TRASPARENZA
DELL’AZIONE
AMMINISTRATIVA

TRASPARENZA
GESTIONALE E
PARTECIPAZIONE
DELL’UTENZA

LA RILEVAZIONE
DELLA QUALITA’ DEL
SERVIZ| OFFERTI

PREVENZIONE DELLA
CORRUZIONE




OTTENERE

UN ALLOGGIO E.R.P.

DETERMINAZIONE DEL CANONE DI LOCAZIONE

Art. 21 Leggeregionalen. 10/14

Il canone di locazione e pari a 3,85 per cento del valore locativo,
determinato moltiplicando il costo unitario di produzione per lasuperficie
convenzionale. Il canone cosi determinato € maggiorato del 30 per cento.
L’assegnatario, sulla base del reddito complessivo del proprio nucleo
familiare dichiarato in sede di aggiornamento anagrafico/reddituale, e
collocato nella fascia di reddito prescritta dall’art. 30 della Legge
regionale n. 10/2014.

In ogni caso, i canoni di ocazione non possono essere inferiori a €25,00.
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OTTENERE

UN ALLOGGIO E.R.P.

SOTTOSCRIZIONE DEL CONTRATTO DI LOCAZIONE

Art. 11 Leggeregionalen. 10/14

Sulla base del provvedimento di assegnazione acquisito dal Comune,
I’Agenzia invita 1’assegnatario alla sottoscrizione del contratto di
locazione.

Nella lettera di convocazione € indicata la documentazione anagrafica e
reddituale del nucleo familiare daesibire per ladeterminazione del canone
di locazione.

L’Agenzia comunica al Comune interessato la data di consegna degli
aloggi ed il nominativo dell’assegnatario.

Per la sottoscrizione del contratto occorre:

= documento di riconoscimento in corso di validita;

= codice fiscale.

E’ necessario inoltre provvedere a pagamento delle seguenti spese:

= deposito cauzionae pari adue mensilita del canone di locazione;

= canone di locazione del mese corrente;

= il 50% dell’imposta di registro del 2% calcolata sull’ammontare annuo
del canone di locazione;

= gpese e diritti amministrativi relativi alla definizione del contrattodi
locazione.
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OTTENERE

UN ALLOGGIO E.R.P.

CONSEGNA ALLOGGI
Art. 11 Legge regionale n. 10/14

Successivamente alla stipula del contratto, viene effettuata la consegna
dell’alloggio da parte di un dipendente dell’ARCA Capitanata che
provvede a redigere apposito verbale.

L'alloggio deve essere stabilmente occupato dall'assegnatario entro trenta
giorni dalladatadi consegnao, sesi trattadi lavoratore emigrato all'estero,
entro sessanta giorni, salvo proroga da concedersi da parte dell’ Agenzia a
seguito di istanza motivata.

L'inosservanzadi tali termini comporta la decadenza dall'assegnazione.
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OTTENERE

UN ALLOGGIO E.R.P.

PAGAMENTO DEL CANONE DI LOCAZIONE

Il pagamento del canone di locazione € uno specifico obbligo
dell’assegnatario e vacorrisposto entro il 10° giorno del mese
di riferimento, mediante il pagamento degli avvis di
pagamento PagoPa emessi dall’Agenzia e recanti i dati
dell’Ente Creditore, del destinatario dell’importo da
corrispondere, dell’indicazione analiticadelle singole causali
di addebito edel codicedi avviso unico di versamento (IUV).
Gli avvisi di pagamento sono inviati ogni quattro mesi all’indirizzo di
ciascun assegnatario ed e possibile pagarli:
— presso gli Istituti bancari, Poste Italiane e gli atri Prestatori di
Servizi di Pagamento abilitati, utilizzando la sezione che riportail
QR- code;
— online, direttamente dalla propria internet-banking, utilizzando il
codice interbancario CBILL;
— tramitelaApp del Servizi Pubblici 10;
— sul sito internet dell’A.R.C.A. Capitanata, cliccando sull’icona
Pago PA presente sulla Home Page.
La transazione di pagamento € soggetta a commissioni, pertanto, €
opportuno informarsi preventivamente sui costi applicati dai vari Prestatori
di Servizi di Pagamento abilitati.
L’elenco completo dei Prestatori di Servizi di Pagamento abilitati &
disponibile sul sito AGID a seguente link:
https://aqid.gov.it/piattaforme/pagopa/dove-pagare.
E’ esclusalapossibilitadi utilizzare come metodo di pagamento il bonifico
bancario €/o i bollettini di c/c postali.
In casi eccezionali dovuti a ritardi della spedizione, I’ Agenzia provvede a
posticipare la data di pagamento della relativa mensilita, indicando,
nell’avviso di pagamento la nuova scadenza.
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RAPPORTO

DI LOCAZIONE

ACCERTAMENTO ANAGRAFICO REDDITUALE

Art.14 Leggeregionale n. 10/14
Ufficio competente: Ufficio Gestione Canoni

Responsabile del procedimento: Responsabile Settore utenza: dott.ssaRaffaela
Giorgione

Awvio dell’iter procedimentale: d’ufficio, con cadenzabiennale.

Procedura: 1’Agenzia invita gli assegnatari ad inviare, mediante piattaforma
telematica la propria situazione anagrafico-reddituale relativa all’anno
precedente ai fini della determinazione dei canoni locativi relativi al
biennio successivo.

Tale dichiarazione € presentata ai sensi degli artt. 46 e 47 del D.P.R. n.
445/2000.

In caso di invio mancante o incompleto entro i termini stabiliti, 1’ Agenzia,
tramite collegamento con I’Agenzia delle Entrate, assume 1 redditi non
dichiarati e determina d’ufficio i relativi canoni di locazione.

Tempi di conclusione del procedimento:
Fine dicembre dello stesso anno di avvio.

. O¢
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RAPPORTO

DI LOCAZIONE

ACCESSO AL FONDO SOCIALE *

Art.33 Leggeregionale n. 10/14
Ufficio competente: Ufficio Gestione Canoni

Responsabile del procedimento: Responsabile Settore Utenza: dott.ssa
Raffaela Giorgione

Avvio dell’iter procedimentale: a domanda scritta dell’assegnatario che
compilail modulo predefinito dall’ Agenzia presentandol o direttamente c/o
gli sportelli negli orari di ricevimento pubblico, a mezzo posta €/o pec,
oppure per il tramite delle organizzazioni sindacali rappresentative
dell’utenza.

Procedura: gli assegnatari che non sono in grado di sostenere 1’onere per il
pagamento del canone di locazione e per il rimborso dei servizi prestati
dall’ Agenzia, nonché per i cambi di alloggi, possono rivolgereall’ Agenzia
richiesta di accesso al Fondo Sociae.

Le domande pervenute vengono analizzate da una Commissione istituita
presso la sede dell’ente che valuta I’ammissibilita delle stesse alla
sussistenza dei requisiti di legge e ammette al contributo gli aventi diritto
dando prioritaagli assegnatari che versano in condizioni di morositadovuta
astato di disoccupazione o grave malattia.

*|| fondo sociale € stato approvato secondo le modalita stabilite dalla Giunta
regionale, nella seduta del 04 novembre 2024 e larelativa D.G.R. éin fase di
pubblicazione sul BURP.

36

INTRODUZIONE ALLA
CARTA DEI SERVIZI

COS’E LA CARTA DEI
SERVIZI

NORMATIVA DI
RIFERIMENTO

PRINCIPI
FONDAMENTALI

PRESENTAZIONE
DELL’AGENZIA

QUALITA’ DEL
SERVIZIO EROGATO

DIRITTI E DOVERI
DELL’ASSEGNATARIO

OTTENERE UN
ALLOGGIODI E.R.P.

RAPPORTO DI
LOCAZIONE

VENDITA DEGLI
ALLOGGI DI E.R.P.

MANUTENZIONE
DEGLI ALLOGGI

AUTOGESTIONE
DEGLI ALLOGGI E
DEI SERVIZI

STABILI A
PROPRIETA’ MISTA

TEMPI DI
CONCLUSIONE DEI
PROCEDIMENTI

TRASPARENZA
DELL’AZIONE
AMMINISTRATIVA

TRASPARENZA
GESTIONALE E
PARTECIPAZIONE
DELL’UTENZA

LA RILEVAZIONE
DELLA QUALITA’ DEI
SERVIZI OFFERTI

PREVENZIONE DELLA
CORRUZIONE




RAPPORTO

DI LOCAZIONE

ALLONTANAMENTO TEMPORANEO DALL’ALLOGGIO
Ufficio competente: Ufficio Inquilinato Precontenzioso

Responsabile del procedimento: Responsabile Settore Utenza: dott.ssa
Raffaela Giorgione

Awvio dell’iter procedimentale: a comunicazione scritta dell’assegnatario
che compila il modulo predefinito dall’Agenzia presentandolo alla stessa
direttamente c/o gli sportelli negli orari di apertura al pubblico, a mezzo
posta e/0 pec, oppure per il tramite delle organizzazioni sindacali
rappresentative dell’utenza.

Procedura: L’assegnatario che per ragioni straordinarie e gravi, deve
assentarsi temporaneamente dall’alloggio, dasolo o unitamente al proprio
nucleo familiare, deve chiedere I’autorizzazione all’ Agenzia, compilando
I’apposito modulo. La comunicazione deve indicare le motivazioni
dell’allontanamento e deve essere debitamente documentata. L.’ Agenzia
valutata la documentazione presentata, autorizza 0 meno
I’allontanamento dall’alloggio e si riserva di verificare sia lo stato di
occupazione dell’alloggio nel periodo di allontanamento dell’inquilino,
sial’effettivo rientro dell’assegnatario nell’alloggio a termine del periodo
previsto di assenza.

In caso di allontanamento non autorizzato, 1’abbandono dell’alloggio
determina la perdita dei requisiti necessari per la permanenza duratura e
stabile e 1’Agenzia chiede al Comune, nel quale insiste 1’alloggio, di
avviare la procedura di decadenza dall’assegnazione.

Non ¢ consentito all’assegnatario ospitare terze persone nel periodo di
alontanamento dall’alloggio.

Tempi di conclusione del procedimento:
entro 30 gg. dalla ricezione della comunicazione assunta a protocollo
dell’Agenzia.
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RAPPORTO

DI LOCAZIONE

INTRODUZIONE ALLA

AMPLIAMENTO NUCLEO FAMILIARE CARTA DEI SERVIZI
COS’E LA CARTA DEI
] ) SERVIZI
Art. 13 commi 2 e 3 Legge regionale n. 10/14; Regolamento per
I'ampliamento del nucleo familiare, dell ospitalita temporanea e subentri AT
inalloggi di ediliziaresidenziale pubblica (E.R.P.) di cui all’art. 13 della
Leggeregionale 7 aprile 2014, n. 10 ;’S'NNDC,LF;; ENTALI
Ufficio competente: Ufficio Inquilinato/Precontenzioso Ll ACENTIA
Responsabile del procedimento: responsabile Settore utenza — dott.ssa VT L,
Raffaela Giorgione.
DIRITTI E DOVERI
Avvio dell’iter procedimentale: istanza dell’assegnatario su apposito modulo DELL’ASSEGNATARIO
predefinito dall’Agenzia presentandola alla stessa direttamente c/o gli OTTENERE UN
sportelli negli orari di aperturaal pubblico, a mezzo posta €/0 pec, oppure per ALLOGGIO DI ERP.
il tramite delle organizzazioni sindacali rappresentative dell’utenza. RAPPORTO DI
LOCAZIONE
Procedura: L’ampliamento del nucleo familiare € ammissibile qualoranon VENDITA DEGLI
comporti la perditadi uno del requisiti previsti per la permanenza, previa ALLOGGI DI ERP.
verifica e autorizzazione da parte dell’ Agenzia. MANUTENZIONE
L’ampliamento ¢ consentito entro il primo grado di parentela (genitori e e
figli) e nel seguenti casi: AUTOGESTIONE
H : 5 L DEGLI| ALLOGGI E
— matrll monio dell gssegnatarlo,. . o . _ DEI SERVIZI
— nascita, riconoscimento, adozione di un figlio o affidamento di
i . STABILI A
u_n mi nore’. . PROPRIETA’ MISTA

— ricongiungimento nucleo familiare;

— convivenzamore uxorio dell’assegnatario. EE,“(',E'LB'S, ONE DEI
L’assegnatario compila il modulo fornito dall’ Agenzia e 1’ufficio PROCEDIMENTI
competente istruisce lapratica e verifica: TRASPARENZA

1. irequisiti soggettivi eoggettivi del richiedente: DELL’AZIONE

AMMINISTRATIVA

— corresponsione dei canoni di locazione;

— composizione del nucleo familiare; e IONALE &
2. irequisiti soggettivi del nuovo componente: PARTECIPAZIONE
. . . Ca s e . DELL’UTENZA
— inesistenzadi proprietaimmobiliari;
—  reddito percep”:o LA RILEVAZIONE
. " . . DELLA QUALITA’ DEI
In caso di mancato accoglimento della domanda s comunicano al SERVIZI OFFERTI
richiedente i motivi ostativi dando alo stesso un termine per produrre
. . e . . . . . PREVENZIONE DELLA
documentazione giugtificativa. Al termine del procedimento sicomunica CORRUZIONE

all’assegnatario 1’accoglimento 0 il rigetto delladomanda.

Tempi di conclusione del procedimento:
entro 60 giorni dallaricezione dell’istanza assuntaal protocollo dell’Ente.
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RAPPORTO

DI LOCAZIONE

ANNULLAMENTO DELL’ASSEGNAZIONE

Art. 16 Legge regionale n. 10/14

Ufficio competente: Ufficio Inquilinato Precontenzioso
Responsabile del procedimento: Responsabile Settore utenza- dott.ssa
Raffaela Giorgione

Awvio dell’iter procedimentale: a seguito di accertamento, d’ ufficio da parte
dell’ Agenzia, delle condizioni di cui al comma 1 lett. a) e b) dell’art. 16 che
determinano 1’annullamento dell’assegnazione.

Procedura: L’ Agenzia che prima della consegna dell’alloggio o nel corso del
rapporto di locazione, dovesse accertare che 1’assegnazione ¢ avvenuta in
contrasto con le norme vigenti al momento dell’assegnazione o sulla base di
dichiarazioni mendaci o di documentazioni false, propone a Comune
territorialmente competente, 1I’annullamento dell’assegnazione.

L’annullamento dell’assegnazione € disposto con provvedimento del Comune
competente e, se & avvenuto nel corso del rapporto di locazione, comporta la
risoluzione di diritto del contratto di locazione.

[I' provvedimento di annullamento contiene il termine per il rilascio
dell’alloggio e costituisce titolo esecutivo nei confronti dell’assegnatario e di
chiunque occupi I’alloggio.

Tempi di conclusione del procedimento:
entro 30 giorni dall’accertamento delle condizioni che costituiscono
I’annullamento dell’assegnazione.
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RAPPORTO

DI LOCAZIONE

(PROPOSTA DI) DECADENZA DALL’ASSEGNAZIONE

Art. 17 Leggeregionalen. 10/14
Ufficio competente: Ufficio Inquilinato-Precontenzioso

Responsabile del procedimento: Responsabile Settore utenza - dott.ssa
Raffaela Giorgione

Awvio dell’iter procedimentale. a seguito di accertamento, da parte
dell’Agenzia, delle condizioni di cui @ comma 1 dell’art. 17 che
determinano la decadenza dall’assegnazione.

Procedura: 1’ Agenzia che accerta che I’assegnatario:

= non occupi ’alloggio nel termine indicato all’atto di consegna dicui
all’articolo 11 della Legge n. 10/2014;

= abbia ceduto o sublocato, in tutto o in parte, 1’alloggio assegna-togli;

= non abiti stabilmente nell’ alloggio assegnato o ne muti la destinazione
d’uso;

= abbiaadibito I’alloggio ad attivitaillecite o immorali;

= fruisca di un reddito annuo complessivo per il nucleo familiare
superiore a limite stabilito per la permanenza;

= perdai requisiti prescritti per I’assegnazione;

propone a Comune territoridlmente competente la decadenza
dall’assegnazione.

Per il procedimento di decadenza si applicano le disposizioni dettate per
I’annullamento dell’assegnazione. La decadenza comporta la risoluzione
di diritto del contratto eil rilascio immediato dell’alloggio.

Tempi di conclusione del procedimento:
entro 30 giorni dall’accertamento delle condizioni.
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RAPPORTO

DI LOCAZIONE

ESTINZIONE DEL RAPPORTO LOCATIVO
Ufficio competente: Ufficio Inquilinato-Precontenzioso

Responsabile del procedimento: Responsabile Settore utenza- dott.ssa
Raffaela Giorgione

Awvio dell’iter procedimentale: L’Agenzia provvede ad estinguere il
rapporto locativo al verificarsi delle condizioni di seguito elencate.

Procedura: I’estinzione del rapporto locativo s hanel seguenticasi:

= scadenza del termine delle assegnazioni disposte con specifici
provvedimenti previsti dalla normativa;
= decesso dell’assegnatario in assenza di soggetti con diritto a subentro;
= riconsegna spontanea dell’alloggio libero da persone e da cose;
= mancato pagamento dei canoni di locazione e/o quote servizi dovuti
all’Agenzia (morosita superiore a tre mesi nel pagamento del canone di
locazione e nei servizi accessori pari a due mensilitadel canone);
= provvedimento di decadenza emesso dal Sindaco del Comune nel quale
e ubicato 1’alloggio nei casi in cui I’assegnatario:
— non occupi I’alloggio nel termine indicato all’atto di consegna
di cui all’art. 11 dellaLegge n. 10/2014;
— abbia ceduto o sublocato, in tutto o in parte, 1’alloggio
assegnatogli;
— non abiti stabilmente nell’alloggio assegnato o ne muti la
destinazione d’uso;
— abbiaadibito I’alloggio ad attivitaillecite o immorali;
— fruisca di un reddito annuo complessivo per il nucleo familiare
superiore a limite stabilito per la permanenza;
— perdai requisiti prescritti per I’assegnazione;
= annullamento disposto dal Sindaco del Comune competente nei
seguenti casi:
— per assegnazione avvenuta in contrasto con le norme vigenti a
momento dell’assegnazione medesima;
— per assegnazione avvenuta sulla base di dichiarazioni mendaci o
di documentazioni false.

Tempi di conclusione del procedimento:
entro 30 giorni dall’accertamento delle condizioni che costituiscono
I’estinzione del rapporto locativo
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RAPPORTO

DI LOCAZIONE

AUTORIZZAZIONE ALLO SCAMBIO CONSENSUALE FRA
ALLOGGI

Art. 41 comma 4 Legge regionale n. 10/14

8.8

Ufficio competente: Ufficio Inquilinato-Precontenzioso

Responsabile del procedimento: Responsabile Settore utenza - dott.ssa
Raffaela Giorgione

L’adozione del provvedimento di scambio e di competenza del Comune
di riferimento.

Procedura: gli assegnatari che vogliono procedere alla scambio
consensuale del loro alloggi devono rivolgersi @ Comune di competenza
chiedendo preventivamente 1’autorizzazione dell’ente.

L’Agenzia provvede a rilascio del nulla osta previa verifica della
sussistenza dei requisiti per il mantenimento dell’alloggio, del rispetto
dello standard abitativo e dell’assenza di morosita. Successivamente il
Comune di competenzaemette i decreti di assegnazione el’Ente provvede
alarisoluzione del contratti precedenti ed alla stipuladi quelli nuovi.

Tempi di conclusione del procedimento:

entro 30 giorni dallarichiestadi autorizzazione presentatadal Comune di
riferimento.
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RAPPORTO

DI LOCAZIONE

OSPITALITA’ TEMPORANEA DI TERZE PERSONE

Art. 13 comma 4 Legge regionale n. 10/14 e Regolamento per |'ampliamento
del nucleo familiare, dell’ospitalita temporanea e subentri in alloggi di

edilizia

residenziale

pubblica approvato

con

dell’ Amministratore Unico n. 248 del 22 dicembre 2020

Ufficio competente: Ufficio Inquilinato Precontenzioso

Prowvvedimento

Responsabile del procedimento: Responsabile Settore utenza — dott.ssa

Raffaela Giorgione

Awvio dell’iter procedimentale: a richiesta scritta dell’assegnatario che
compila il modulo predefinito dall’Agenzia presentandolo alla stessa
direttamente, amezzo posta, pec o per il tramite delle organizzazioni sindacali
rappresentative dell’utenza.

Procedura: ¢ ammessa 1’ospitalita temporanea di terze persone, per un
periodo non superiore a un anno, rinnovabile solo qualora I’istanza
dell’assegnatario scaturisca da obiettive esigenze di assistenza a tempo
determinato o da atro giustificato motivo da vautarsi da parte
dell’ Agenzia. Tale ospitalita atitolo precario non ingenera alcun diritto a
subentro e non comporta alcunavariazione di carattere gestionale.

Dall’arrivo della richiesta scritta si autorizza 1’ospitalita temporanea se
permane il rapporto superficie alloggio/numero persone dettato dallo
standard abitativo regionale. L’interessato, munito dell’autorizzazione
rilasciata dall’Agenzia, richiede al Comune di competenza la variazione

dellaresidenza

Tempi di conclusione del procedimento:
entro 30 giorni dallaricezione della domanda

43

=

__ARCA
@1.,. ,'_".‘

UANTANATA

INTRODUZIONE ALLA
CARTA DEI SERVIZI

COS’E LA CARTA DEI
SERVIZI

NORMATIVA DI
RIFERIMENTO

PRINCIPI
FONDAMENTALI

PRESENTAZIONE
DELL’AGENZIA

QUALITA’ DEL
SERVIZIO EROGATO

DIRITTI E DOVERI
DELL’ASSEGNATARIO

OTTENERE UN
ALLOGGIODI E.R.P.

RAPPORTO DI
LOCAZIONE

VENDITA DEGLI
ALLOGGI DI E.R.P.

MANUTENZIONE
DEGLI| ALLOGGI

AUTOGESTIONE
DEGLI ALLOGGI E
DEI SERVIZI

STABILI A
PROPRIETA’ MISTA

TEMPI DI
CONCLUSIONE DEI
PROCEDIMENTI

TRASPARENZA
DELL’AZIONE
AMMINISTRATIVA

TRASPARENZA
GESTIONALE E
PARTECIPAZIONE
DELL’UTENZA

LA RILEVAZIONE
DELLA QUALITA’ DEI
SERVIZ| OFFERTI

PREVENZIONE DELLA
CORRUZIONE




RAPPORTO

DI LOCAZIONE

REVISIONE DEL CANONE DI LOCAZIONE

Art. 14 comma 2 Legge regionale n. 10/2014
Ufficio competente: Ufficio Gestione Canoni

Responsabile del procedimento: Responsabile Settore utenza — dott.ssa
Raffaela Giorgione

Avvio dell’iter procedimentale: a richiesta scritta dell’assegnatario che
compila il modulo predefinito dall’Agenzia presentandolo ala stessa
direttamente, amezzo posta, pec o per il tramite delle organizzazioni sindacali
rappresentative dell’utenza

Procedura: 1’assegnatario ha diritto di essere collocato in una fascia di
reddito inferiore qualora abbia subito una diminuzione di reddito.
L’assegnatario comunica la nuova condizione reddituale (sia essamutata
per decesso, riduzione o accrescimento del nucleo familiare, separazione,
divorzio, perditadel lavoro o cessata attivitd).

L’Agenzia, accertata la diminuzione, colloca 1’assegnatario nella fascia
reddituale inferiore, entro e non oltre il mese successivo a quel- o per il
guale é stato accertato il reddito inferiore e provvede a dargliene
comunicazione indicando il nuovo canone di locazione.

Tempi di conclusione del procedimento:
entro 30 giorni dallaricezione della domanda.

44

UANTANATA

INTRODUZIONE ALLA
CARTA DEI SERVIZI

COS’E LA CARTA DEI
SERVIZI

NORMATIVA DI
RIFERIMENTO

PRINCIPI
FONDAMENTALI

PRESENTAZIONE
DELL’AGENZIA

QUALITA’ DEL
SERVIZIO EROGATO

DIRITTI E DOVERI
DELL’ASSEGNATARIO

OTTENERE UN
ALLOGGIODI E.R.P.

RAPPORTO DI
LOCAZIONE

VENDITA DEGLI
ALLOGGI DI E.R.P.

MANUTENZIONE
DEGLI ALLOGGI

AUTOGESTIONE
DEGLI ALLOGGI E
DEI SERVIZI

STABILI A
PROPRIETA’ MISTA

TEMPI DI
CONCLUSIONE DEI
PROCEDIMENTI

TRASPARENZA
DELL’AZIONE
AMMINISTRATIVA

TRASPARENZA
GESTIONALE E
PARTECIPAZIONE
DELL’UTENZA

LA RILEVAZIONE
DELLA QUALITA’ DEI
SERVIZI OFFERTI

PREVENZIONE DELLA
CORRUZIONE




RAPPORTO

DI LOCAZIONE

RICONSEGNA ALLOGGIO
Ufficio competente: Ufficio Inquilinato Precontenzioso

Responsabile del procedimento: Responsabile Settore utenza dott.ssa
Raffaela Giorgione

Avvio dell’iter procedimentale: a richiesta scritta dell’assegnatario che
compila il modulo predefinito dall’Agenzia presentandolo alla stessa
direttamente, a mezzo posta, pec o per il tramite delle organizzazioni
sindacali rappresentative dell’utenza.

Procedura: L’assegnatario, tramite apposito modulo, comunicalavolonta
di riconsegnare ’alloggio e concorda formalmente con 1’Agenzia la data
per lariconsegna.

L’assegnatario deve esserein regolacol pagamento dei canoni, dellespese
condominiali o di autogestione e deve versare il 50% delle spese relative
aladismissione del contratto.

L’alloggio ed eventuali pertinenze dovranno essere liberi da persone e
cose e riconsegnati nelle stesse condizioni in cui sono state
originariamente assegnate, salvo il deterioramento dovuto all’uso.

Nel giorno fissato per le operazioni di consegna dell’alloggio, un
incaricato dell’ Agenzia S recapresso I’immobile darestituire e, dopo aver
verificato lo stato dei luoghi, redige apposito verbale in contraddittorio
con I’assegnatario prendendo in consegnale chiavi dell’alloggio.

Tempi di conclusione del procedimento:
entro 30 giorni dallaricezione della domanda
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RAPPORTO

DI LOCAZIONE

SUBENTRO NEL CONTRATTO DI LOCAZIONE

Art. 13 commi 1,5,6,7 Legge regionale n. 10/14; Regolamento per
["ampliamento del nucleo familiare, dell ospitalita temporanea e subentri
in alloggi di edilizia residenziale pubblica approvato con Prowwedimento
dell’Amministratore Unico n. 248 del 22 dicembre 2020

Ufficio competente: Ufficio Gestione Canoni
Responsabile del procedimento: Responsabile Settore utenza — dott.ssa
Raffaela Giorgione

Avvio dell’iter procedimentale: a richiesta scritta dell’assegnatario che
compila il modulo predefinito dall’Agenzia presentandolo ala stessa
direttamente, a mezzo posta, pec o per il tramite delle organizzazioni
sindacali rappresentative dell’utenza.

Procedurac in caso di decesso dell’assegnatario  subentrano
nell’assegnazione i componenti del nucleo familiare. Come definito al
comma?3 dell’art. 3 e secondo I’ordine ivi indicato.

In caso di separazione o di scioglimento del matrimonio, 1’Agenzia
provvede alla voltura del contratto di locazione uniformandosi alla
decisione del giudice, previaverificadellasussistenza dei requisiti in capo
al subentrante e fermo restando il reddito di permanenza. In caso di
cessazione della convivenza more uxorio, nel contratto a conduttore
succede il con vivente cui sia affidatala prole.

In caso di separazione di fatto dei coniugi o di scioglimento consensuale
della convivenza more uxorio, a conduttore succede nel contratto il
coniuge o il convivente separato, setrai coniugi o trai conviventi s sia
Cosi convenuto.

Al momento della voltura del contratto, 1’Agenzia verifica che non
sussistano per il subentrante e gli altri componenti del nucleo familiare
condizioni ostative allapermanenzanell’alloggio.

In caso di istruttoria positiva si procede alla variazione anagrafica del
contratto di locazione.

Tempi di conclusione del procedimento:
entro 60 giorni dallaricezione della domanda.
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RAPPORTO

DI LOCAZIONE

MOROSITA NEL PAGAMENTO DEL
LOCAZIONE/RATEIZZAZIONE DEL DEBITO

CANONE DI

Art.15 Legge regionale n. 10/14; Regolamento per la dilazione di
pagamento concernente la morosita locativa relativa ad immobili ad uso

abitativo approvato con Deliberazione dell’Amministratore Unico n. 266
del 22 dicembre 2023

Ufficio competente: Ufficio Inquilinato Precontenzioso

Responsabile del procedimento: Responsabile Settore Utenza — dott.ssa
Raffaela Giorgione

Avvio dell’iter procedimentale: a richiesta scritta dell’assegnatario che
compila il modulo predefinito dall’Agenzia presentandolo alla stessa
direttamente, a mezzo posta, pec o per il tramite delle organizzazioni
sindacali rappresentative dell’utenza.

Procedura: La morosita superiore atre mesi nel pagamento del canone di
locazione comporta la risoluzione del contratto, con conseguente
decadenza dall’assegnazione. La morosita pud essere sanata, qualora il
pagamento della somma dovuta avvenga nel termine perentorio di trenta
giorni dalla messa in mora. E’ possibile rateizzare il debito secondo le
modalita stabilite dall’ Agenzia con apposito Regolamento.

Il pagamento rateale comporta la corresponsione degli interessi tasso
legale.

Il mancato pagamento di tre rate consecutive determina la risoluzione
dell’accordo e in tal caso 1I’Agenzia agisce a sensi di legge con aggravio
di spese e oneri vari.

Tempi di conclusione del procedimento:

i tempi sono variabili poiché dipendenti dall’effettivo versamento
dell’acconto nonché dalla verifica del regolare pagamento dei canoni
locativi.

Il termine di conclusione del procedimento € di 60 giorni e decorre dal
verificarsi delle condizioni sopraindicate.
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RAPPORTO

DI LOCAZIONE

OCCUPAZIONE ILLEGALE DEGLI ALLOGGI

Art. 20 Leggeregionalen. 10/14

Ufficio competente: Ufficio Legale/Avvocatura
Responsabile ufficio: Avv. RaffaellaVaira

Awvio dell’iter procedimentale:
1.su segnalazione, da confermare con accertamento sui luoghi della
Polizia Locale competente per territorio;
2.daverbae/relazione della Polizia Local e (competente per territorio),
redatto d’ufficio o su apposita richiesta inoltrata dall’Ufficio Legale
dell’ Arca Capitanata, di sopralluogo presso 1’alloggio di ERP in cui
S accertal’occupazione abusiva e l’identita dei relativi autori;
3. sucomunicazione internadaaltri uffici dell’ Agenzia;
4. da acquisizione, da parte del rispettivi Comuni, dei provvedimenti
di decadenza dall’assegnazione o di diniego regolarizzazione del
rapporto locativo (c.d. sanatoria)

Procedura: a seguito dell’acquisizione dei dati attinenti 1’alloggio
occupato abusivamente (senza regolare assegnazione) ed i dati anagrafici
dei relativi autori, I’Ufficio Legale dell’Agenzia redige, ai sensi dell’art.
20 dellaL.R. Puglian. 10/2014 s.m.i., apposito provvedimento di rilascio
aloggio, nei confronti dell’occupatore abusivo. Tale provvedimento,
sottoscritto  dall’Amministratore  Unico - Rappresentante Legale
dell’ Agenzia, vienenotificato, all’occupatore abusivo, attraverso Ufficiale
Giudiziario del tribunale di Foggia.

Tale provvedimento, contiene a proprio interno, atto di diffida e
successiva intimazione a rilascio entro i termini nello stesso assegnati,
decorsi inutilmente i quali, 1’atto acquisisce valenza di titolo esecutivo,
che I’Agenzia puo azionare al fine di rientrare nel possesso dell’alloggio.
L’occupazione 0 la cessione senza titolo degli aloggi comporta
I’esclusione da ogni ulteriore assegnazione.
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VENDITA

DEGLI ALLOGGI DI E.R.P.

ACQUISTOALLOGGIO

L.n. 560/93; Leggeregionale n. 19/2011
Ufficio competente: Ufficio Patrimonio/Alienazioni

Responsabile del procedimento: Responsabile Ufficio Patrimonio /
Alienazioni ing. Salvemini Stefano

Avvio dell’iter procedimentale: 1’assegnatario che ha preventivamente
risposto affermativamente all’invito a riscatto rivolto dall’Agenzia,
ovvero che ha presentato apposita istanza di acquisto, purché inserito nei
piani di cessione, comunica I’accettazione del prezzo determinato
dall’Ente entro 30 gg dalla notifica del valore compilando il modulo
predefinito dall’ Agenzia presentandolo alla stessa direttamente, a mezzo
posta o per il tramite delle organizzazioni sindacali rappresentative
dell’utenza.

Procedura: la vendita degli aloggi di edilizia residenziale pubblica e
disciplinata da specifici provvedimenti legidativi i quali, oltre ad
autorizzare la dismissione di un determinato numero di unita abitative,
definiscono la categoria dei soggetti che possono accedere all'acquisto ei
criteri per la determinazione del prezzo di cessione. Non tutti gli alloggi
di E.R.P. sono in vendita, ma solo quelli rientranti nei piani di cessione
predisposti dall’Agenzia ed approvati dalla Regione Puglia
L’Ente invita gli assegnatari di alloggi compresi nei piani di vendita
dell’Agenzia ad esprimere la volonta di procedere all’acquisto
dell’alloggio.
Solo in caso positivo, ’ufficio preposto verifica in capo all’interessato il
possesso dei requisiti previsti dalla legge e comunica a quest’ultimo il
prezzo di cessione.
Hanno titolo all'acquisto degli alloggi gli assegnatari o i loro familiari
conviventi, che non siano in mora con il pagamento del canoni e delle
spese, sempreché:
’assegnatario occupi 1’alloggio con regolare contratto di locazione
da oltre cinque anni (dall’entrata in vigore della Legge regionale
n. 19/2011);
I’assegnatario e 1 familiari conviventi conservino i requisiti
prescritti per 1’assegnazione di un aloggio E.R.P.

INTRODUZIONE ALLA
CARTA DEI SERVIZI

COS’E LA CARTA DEI
SERVIZI|

NORMATIVA DI
RIFERIMENTO

PRINCIPI
FONDAMENTALI

PRESENTAZIONE
DELL’AGENZIA

QUALITA’ DEL
SERVIZIO EROGATO

DIRITTI E DOVERI
DELL’ASSEGNATARIO

OTTENERE UN
ALLOGGIODI E.R.P.

RAPPORTO DI
LOCAZIONE

VENDITA DEGLI
ALLOGGI DI E.R.P.

MANUTENZIONE
DEGLI ALLOGGI

AUTOGESTIONE
DEGLI ALLOGGI E
DEI SERVIZI

STABILI A
PROPRIETA’ MISTA

TEMPI DI
CONCLUSIONE DEI
PROCEDIMENTI

TRASPARENZA
DELL’AZIONE
AMMINISTRATIVA

TRASPARENZA
GESTIONALE E
PARTECIPAZIONE
DELL’UTENZA

LA RILEVAZIONE
DELLA QUALITA’ DEI
SERVIZI| OFFERTI

PREVENZIONE DELLA
CORRUZIONE




VENDITA

DEGLI ALLOGGI DI E.R.P.

ACQUISTOALLOGGIO

L.n. 560/93; Legge regionale n. 19/2011

Il prezzo di cessione dell’alloggio viene determinato moltiplicando la
rendita catastale x 100 con riduzione dall’1% fino a 20% per ogni anno di
vetusta dell’immobile. Il prezzo cosi determinato ¢ maggiorato dei costi
sostenuti per gli interventi di manutenzione straordinaria, di risanamento
conservativo, di ristrutturazione eseguiti dall’Ente o dal Condominio
costituito.

Le modalitadi pagamento per 1’acquisto dell’alloggio sono:

— pagamento in unica soluzione del prezzo di cessione: in tal caso
I’assegnatario hadiritto ad unariduzione del prezzo pari a 10%;

— pagamento immediato di una quotanon inferiore al 30% del prezzo
di cessione, con dilazione del pagamento della parte rimanente in
non piu di 15 anni, ad un interesse pari a tasso legale vigente,
previaiscrizioneipotecaria, agaranziadell’ Agenzia, della parte del
prezzo dilazionata.

Per un periodo di dieci anni o, nel caso di pagamento rateizzato, fino a
guando non e stato pagato interamenteil prezzo, 1’alloggionon puo essere
in acun modo alienato, donato, né puod essere modificata la destinazione
d’uso.

Trascorso detto termine, 1’alloggio puo essere alienato previa estinzione
del diritto di prelazione spettante all’ Agenzia. Trascorsi dieci anni dalla
registrazione dell’atto di acquisto dell’alloggio e comunque alla fine del
pagamento rateale, 1’alloggio puo essere venduto previa estinzione del
diritto di prelazione da parte dell’assegnatario.

Tempi di conclusione del procedimento:
entro 180 giorni dalla comunicazione del prezzo di cessione
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VENDITA

DEGLI ALLOGGI DI E.R.P.

ACQUISTOALLOGGIO

Decreto del Ministero delle infrastrutture e dei trasporti, 24 febbraio
2015

Sono previsti, inoltre, specifici programmi di alienazione ai sensi del
decreto del Ministero delle infrastrutture e dei trasporti del 24 febbraio
2015, volti alla vendita di alloggi situati:
— in condomini misti in cui I’Ente e proprietario di meno del 50%
delle unita immobiliari;
— in situazioni estranee all’E.R.P., ovvero aree prive di servizi o
immobili fatiscenti.
Gli alloggi rientranti in tali programmi sono offerti previamente in
vendita agli assegnatari che li occupano.

Ufficio competente: Ufficio Patrimonio/Alienazioni

Responsabile del procedimento: Responsabile Ufficio Patrimonio /
Alienazioni ing. Salvemini Stefano

Avvio dell’iter procedimentale: 1’assegnatario che ha preventivamente
risposto affermativamente all’invito & riscatto rivolto dall’Agenzia,
comunica I’accettazione del prezzo determinato dall’Ente entro 30 gg
dalla notifica del valore compilando il modulo predefinito dall’ Agenzia
presentandol o alla stessa direttamente, amezzo posta, o per il tramite delle
organizzazioni sindacali rappresentativedell’utenza.

Procedura: I’Agenzia invita gli assegnatari degli alloggi compresi nei
piani di vendita specifici (a sens del D.M. 24 febbraio 2015) a
manifestare la volontadi procedere all’acquisto dell’alloggio.

In caso positivo, 1'ufficio accerta il possesso del requisiti in capo
all’assegnatario e comunica il prezzo e le altre condizioni della vendita
con atto notificato a mezzo di ufficiale giudiziario. Entro 60 gg
I’assegnatario comunica all’Ente, a mezzo di raccomandata alr, la volonta
di procedere all’acquisto al prezzo comunicato.

L’alloggio acquistato non puod essere alienato se non siano passati ameno
5 anni dallaregistrazione del contratto di acquisto.

Il pagamento del prezzo per 1’acquisto dell’alloggio deve essere versato
contestualmente alla stipula dell’atto di trasferimento della proprieta.
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VENDITA

DEGLI ALLOGGI DI E.R.P.

ESTINZIONE DIRITTO DI PRELAZIONE
L.n. 560/1993
Ufficio competente: Ufficio Patrimonio/Alienazioni

Responsabile del procedimento: Responsabile Ufficio Patrimonio /
Alienazioni ing. Salvemini Stefano

Awvio dell’iter procedimentale: a richiesta scritta dell’interessato che
compila il modulo predefinito dall’Agenzia presentandolo alla stessa
direttamente, a mezzo posta, fax o per il tramite delle organizzazioni
sindacali rappresentative dell’utenza.

Procedura: il diritto di prelazione in capo all’Agenzia Si estingue con la
richiesta dell’interessato e il versamento della relativa sommacomunicate
dall’Ente. Ladomanda puo essere presentata anche:

= dal familiare convivente, in nome e per conto dell’assegnatario che ha
riscattato 1’alloggio;

= dal delegato;

= dall’erede dell’assegnatario, in nome e per conto degli altri eredi. Alla
presentazione della domanda e della documentazione necessaria, 1’ufficio
competente controllera che il prezzo dell’alloggio sia sta-to interamente
versato. Dopo I’istruttoria della pratica, verra comunicata con lettera la
somma da versare all’Agenzia - pari a 10% (oltre IVA) del vaore
calcolato sulla base degli estimi catastali - e le modalita di versamento;
solo a seguito dell’avvenuto pagamento di quanto dovuto s rilascera
dichiarazione di estinzione del diritto di prelazione.

Tempi di conclusione del procedimento:
entro 60 giorni dalla presentazione della domanda
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CANCELLAZIONE DI IPOTECA

COS’E LA CARTA DEI

SERVIZI
Ufficio competente: Ufficio Patrimonio/Alienazioni .
RIFERIMENTO
Re_sponsabi_l_e del proced_i mento: Responsabile Ufficio Patrimonio/ =G
Alienazioni ing. Salvemini Stefano FONDAMENTALI
. . . . . PRESENTAZIONE
Awvio dell’iter procedimentale: ad istanza dell’interessato; DELL’AGENZIA
. . ) ] ) QUALITA’ DEL
Procedura: L’istante, tramite apposito modulo, chiede la cancella- zione SERVIZIO EROGATO
di ipoteca_sull’a_lloggio pre_ceder_lt_emente riscattato. 1’Ufficio, sulla scorta T E AR
dell’atto di acquisto e previaverificadell’avvenuto paga- mento delle rate DELL’ASSEGNATARIO
di riscatto, da comunicazione al notaio (scelto dallo stesso utente) per la SR U
definizione della cancellazione di ipoteca trami- te atto. ALLOGGIO DI E.RP.
- . . RAPPORTO DI
Tempi di conclusione del procedimento: LOCAZIONE

entro 30 giorni dalla presentazione dell’istanza VENDITA DEGLI
ALLOGGI DI E.R.P.
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MANUTENZIONE DEGLI| ALLOGGI

Regolamento per [’autogestione dei servizi comuni da parte degli
assegnatari di alloggi di E.R.P. e sociale; Regolamento per [’esecuzione
dei lavori a cura degli assegnatari con riconoscimento di contributo da
parte dell’Arca Capitanata; Regolamento sulla disciplina dei criteri di
ripartizione degli oneri fra Arca Capitanata ed assegnatari e del riparto
delle spese a carico degli assegnatari

Per “manutenzione”, s intendono tutti gli interventi mirati ala ’

conservazione dello stabile e delle sue pertinenze, degli aloggi in
contenuti e dellafunzionalitadi tutti gli impianti di servizio.

La manutenzione ordinaria comprende gli interventi che devonoessere
eseguiti per mantenere |o stato di efficienza degli alloggi, del fabbricato e
degli impianti. Caratteristica della manutenzione ordinaria € il
mantenimento degli elementi di finitura, degli impianti tecnologici e loro
componenti, attraverso opere di riparazione €/0 sostituzione dell’esistente.
Gli assegnatari hanno 1’obbligo di mante- nere con cura 1’alloggio
provvedendo direttamente ale riparazioni di loro competenza. In
mancanza di precise indicazioni sulle competenze s fa riferimento a
codicecivile.
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MANUTENZIONE

DEGLI ALLOGGI

CURA E MANUTENZIONE ALLOGGIO

Regolamento per [’autogestione dei servizi comuni da parte degli
assegnatari di alloggi di E.R.P. e sociale; Regolamento per [’esecuzione
del lavori a cura degli assegnatari con riconoscimento di contributo da
parte dell’Arca Capitanata; Regolamento sulla disciplina dei criteri di
ripartizione degli oneri fra Arca Capitanata ed assegnatari e del riparto
delle spese a carico degli assegnatari.

L’inquilino € il primo responsabile della buona tenuta dell’alloggio
assegnato e degli spazi e dei servizi di uso comune, provvedendo anche
alacuraeallapuliziadegli stessi. Sono infatti a carico dell’inquilino tutti
gli interventi di riparazione o sostituzione dovuti anegligenzao incuria. A
tal fine sl raccomanda di prestare la massima attenzione nella cura e nella
manutenzione del proprio alloggio e di mantenere pulito e ordinato lo
spazio condiviso con gli altri condomini, evitando di gettare per terra, sulle
scale edallafinestra, pezzi di carta, mozziconi di sigarette o altro.
Anche i cortili, i giardini, gli ascensori, i pianerottoli, le scae, gli spazi
comuni delle cantine sono a disposizione di tutti i condomini e cometali
devono essere mantenuti in buono stato.

riparazione 0  sostituzione di
componenti degli impianti idrico-
sanitari, diriscaldamento o del gas;

v\ riparazione, integrazione ¢
sostituzione  dell'impianto elettrico.
telefoni- co;

v’ sostituzione di vetri. persiane,
serrande,  avvolgibili, portoneini,
porte cfinestre;

v\ riparazione 0 sostituzione
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MANUTENZIONE

DEGLI ALLOGGI

LAVORI DI MANUTENZIONE A CARICO DEGLI
ASSEGNATARI

Regolamento per [’autogestione del servizi comuni da parte degli
assegnatari di alloggi di E.R.P. e sociale; Regolamento per [’esecuzione
dei lavori a cura degli assegnatari con riconoscimento di contributo da
parte dell’Arca Capitanata; Regolamento sulla disciplina dei criteri di
ripartizione degli oneri fra Arca Capitanata

Tutti i lavori di ordinariamanutenzione dell’alloggio e delle parti comuni:

— lamanutenzione ordinaria, compresa lariparazione di tutti i danni
0 deterioramenti causati, per il cattivo uso e negligenza,
all’alloggio ed ale sue pertinenze;

— le riparazioni e le manutenzioni necessarie in conseguenza all’uso
dei beni, degli impianti e/o parti di , interni e/o esterni alle unita
immobiliari assegnate in locazione;

— riparazioni manutenzione ordinaria e decoro dell’ascensore Se non
manutenuto correttamente.

In particolare, per quanto concerne le lavorazioni dell’ascensore:

* manutenzione in abbonamento;

* riparazionein caso di guasti delle parti meccaniche ed eettriche;

* sostituzione di vetri, serrature, lampade, pulsantiere nell’ipotesi in
cui cio sia determinato da omessa manutenzione o per negligenza
nell’uso 0 colpg;

+ sogtituzione delle funi nell’ipotesi in cui c¢io sia determinato da
omessa manutenzione o per negligenzanell’uso o colpa;

+ sostituzione di argano — motore, quadro elettrico, ammortizzatori e
tuttele parti meccaniche ed e ettricherelative alle parti di cui sopra
nell’ipotesi in cui ci0 Sia determinato da omessa manutenzione o
per negligenzanell’uso o colpa;

 ogni danneggiamento o rottura provocata dagli assegnatari, anche
in riferimento a quanto di competenza dell’ Arca Capitanata.
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MANUTENZIONE

DEGLI ALLOGGI

LAVORI DI MANUTENZIONE A CARICO DELL’AGENZIA

Regolamento per [’autogestione dei servizi comuni da parte degli
assegnatari di alloggi di E.R.P. e sociale; Regolamento per [’esecuzione
del lavori a cura degli assegnatari con riconoscimento di contributo da
parte dell’Arca Capitanata; Regolamento sulla disciplina dei criteri di
ripartizione degli oneri fra Arca Capitanata ed assegnatari e del riparto
delle spese a carico degli assegnatari

Ufficio competente: Ufficio Manutenzione

Responsabile del procedimento: Responsabile Ufficio Manutenzione arch.
Pazienza Lorenzo

Awvio dell’iter procedimentale: a richiesta scritta dell’interessato che
compila il modulo predefinito dall’Agenzia presentandolo alla stessa
direttamente, a mezzo posta, fax o per il tramite delle organizzazioni
sindacali rappresentative dell’utenza.

Procedura: gli interventi acarico dell’ARCA Capitanata sono eseguiti sulla
base della programmazione dell’attivita manutentiva e su segna-lazione da
parte dell’assegnatario. Per la gestione dei servizi e per 1’esecuzione dei
lavori, I’ Agenzia S avvaledi imprese specializzate individuate tramite gare
di appalto, nel rispetto della normativa del codice sugli appalti pubblici.
Per rendere piu efficiente e funzionale la manutenzione degli stabili, il
servizio di manutenzione e stato strutturato suddividendo la provincia di
Foggia in zone territoriali. A capo di ciascuna opera un Tecnico
dell’Ufficio Manutenzione, responsabile di zona per tutto quanto concerne
I problemi manutentivi degliedifici e degli alloggi e a cui gli assegnatari
possono riferirsi per segnalare necessitadi sopralluoghi.

Per particolari situazioni, e possibile fissare un appuntamento, in orario da
concordare, per incontrare il tecnico responsabile di zona.

La richiesta ricevuta viene registrata mediante attribuzione di un numero
progressivo e I’Ufficio competente provvede:

= alla verifica che il richiedente sia un utente con regolare contratto di
locazione;

= dla verifica della tipologia dell’intervento manutentivo richiesto,
accertando se si tratti di un intervento a carico dell’ARCA o dell’inquilino
assegnatario.

In quest’ultimo caso a richiedente viene comunicato il diniego
specificando le motivazioni.
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MANUTENZIONE

DEGLI ALLOGGI

LAVORI DI MANUTENZIONE A CARICO DELL’AGENZIA

Regolamento per [’autogestione dei servizi comuni da parte degli
assegnatari di alloggi di E.R.P. e sociale; Regolamento per [’esecuzione
dei lavori a cura degli assegnatari con riconoscimento di contributo da
parte dell’Arca Capitanata; Regolamento sulla disciplina del criteri di
ripartizione degli oneri fra Arca Capitanata ed assegnatari e del riparto
delle spese a carico degli assegnatari

= verificadellaregolaritadei pagamenti dei canoni locativi.

In caso di morosita, I’inquilino ¢ invitato a sanare la propria posizione
debitoria entro il temine assegnato e se trascorso infruttuosamente,
I’ Agenzia procede al recupero della morosita. Nelle more, la richiesta di
intervento viene sospesa, sempre che non possa derivare un pregiudizio
allasicurezza, all’igiene e salubrita;

= a sopralluogo da parte del personale preposto e alla redazione di
relativo verbale;

= allaconsegnadell’ordinativo di lavoro all’impresa incaricata.

Tempi: sono collegati allatipologia di intervento da effettuare
a) Emergenza: interventi da effettuarsi nell’immediato, necessari per
scongiurare danni ale persone, a fabbricati, agli impianti e
comunque danni tali da costituire situazione di pericolo.
b) Urgenti: per i lavori qualificati urgenti 1’esecuzione avviene entro
il termine massimo di intervento da parte della direzione lavori.
¢) Ordinari: interventi che non rivestono il carattere di urgenza
L’esecuzione dei lavori avviene secondo la seguente tempistica:
- sopraluogo ed emissionedell’ordinativo di lavoro daparte
del D.L. entro 30 gg dalla segnal azione da parte degliutenti;
- esecuzione lavori  entro 20 gg dall’emissione
dell’ordinativo di lavoro.
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MANUTENZIONE

DEGLI ALLOGGI

CHIEDERE UN INTERVENTO DI MANUTENZIONE

L’assegnatario puo presentare |a segnalazione:

= per iscritto

= via pec

= per telefono (call center)

= recandosi presso I’ufficio URP dell’ Agenzia

= attraverso richiestaon-line

= per il tramite della OOSS rappresentative dell’utenza

Nei giorni e orari di chiusura dell’Agenzia e per i soli cas di emergenza
e attivo il call center per richiedere gli interventi di manutenzione.
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MANUTENZIONE

DEGLI ALLOGGI

LAVORI CON RICONOSCIMENTO DI CONTRIBUTO
Regolamento per [’esecuzione dei lavori a cura degli assegnatari con
riconoscimento di contributo da parte dell’Arca Capitanata
L’assegnatario, anziché richiedere un intervento di manutenzione diretto
da parte dell’ARCA Capitanata, puo chiedere I’autorizzazione ad
intervenire apropria cura anticipando le relative spese.

Ufficio competente: Ufficio Manutenzione

Responsabile del procedimento: Responsabile Ufficio Manutenzione arch.
Pazienza Lorenzo

Awvio dell’iter procedimentale: a richiesta scritta dell’interessato che
compila il modulo predefinito dall’Agenzia presentandolo alla stessa

sindacali rappresentative dell’utenza.

direttamente, a mezzo posta, fax o per il tramite delle organizzazioni '

Procedura: ricevuta la richiesta, 1’Ufficio competente verifica
preliminarmente la regolarita del pagamento dei canoni di locazione da
partedel richiedente. Successivamente viene accertata la tipologia dei
lavori da eseguire mediante sopralluogo del personale preposto.
Effettuata la stima dei lavori sulla base dell’elenco dei prezzi in dotazione
all’Ufficio competente, vieneindividuato I’importo ammesso a contributo.
Se l’autorizzazione € concessa 1’importo verra erogato dall’Agenzia
all’atto della presentazione della fattura e ad accertamento del lavori
eseguiti da parte del tecnico incaricato, secondo quanto stabilito da
apposito Regolamento.

Nel caso in cui I’assegnatario, a cui sia stato autorizzato 1’intervento
manutentivo, risulti moroso, il rimborso avverra esclusivamente nella
modalitadel 70% in conto fitti.

In caso di situazioni emergenziali, di riparazioni urgenti, 1’assegnatario
pud provvedere — dandone immediata comunicazione - direttamente a
propriacurae spese all’intervento, ottenendo il successivo rimborso, totale
o parziae all’esito della valutazione del competente ufficio.

Tempi:
— per I’autorizzazione ad eseguire i lavori: entro 30 gg dallarichiesta
del contributo;

— per il pagamento: entro 90 gg dalla data di approvazione della
rendicontazione finale delle opere.
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ANANENEN

Installazione impianto di riscaldamento\

autonomo (ove mancante)

Sostituzione caldaia

Adeguamento impianto elettrico alla
nor mativa vigente

Sostituzione serramenti interni o esterni
Sostituzione pavimentazioni interne
Realizzazione impianto a gas
Rifacimento impianti del servizio

igienico edella cucina
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MANUTENZIONE

DEGLI ALLOGGI

LAVORI DI MANUTENZIONE STRAORDINARIA

La programmazione dei lavori di manutenzione del patrimonio im
mobiliare dell’ARCA Capitanata (straordinaria e di recupero) individua i
lotti che necessitano di interventi manutentivi.
Ciascun intervento € condotto secondo le procedure stabilite dalla
normativain materiadi lavori pubblici.
L e procedure sono suddivise nelle seguenti fasi:

— progettazione di fattibilita tecnicaed economica, progettazione
definitiva e progettazione esecutiva.
garaper I’affidamento dei lavori;
esecuzione del lavori;
collaudo tecnico-amministrativofinale.
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MANUTENZIONE

DEGLI ALLOGGI

MANUTENZIONE STRAORDINARIA IMPIANTO ASCENSORE

Gli interventi di Manutenzione straordinaria dell’impianto ascensore
di competenzadell’ Arca Capitanata, Si concretizzano in:

— sostituzione delle funi in conseguenza dell’uso, salvo che ci6 non
siadipeso da omessa manutenzione ovvero per negligenzanell’uso
0 colpa;

— sogtituzione di argano-motore, quadro elettrico, ammortizzatori e
tutte le parti meccaniche ed elettriche, salvo che ¢io non sia dipeso
da omessa manutenzione ovvero per negligenza nell’uso 0 colpa;

— lavori di adeguamento previsti dalla normativain materia;

— visitaperiodicaorgani competenti.
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MANUTENZIONE

DEGLI ALLOGGI

AUTORIZZAZIONE AD ESEGUIRE LAVORI IN PROPRIO

Regolamento per [’autogestione dei servizi comuni da parte degli
assegnatari di alloggi di E.R.P. e sociale; Regolamento per [’esecuzione
dei lavori a cura degli assegnatari con riconoscimento di contributo da
parte dell’Arca Capitanata; Regolamento sulla disciplina del criteri di
ripartizione degli oneri fra Arca Capitanata ed assegnatari e del riparto
delle spese a carico degli assegnatari

L’assegnatario ¢ tenuto a non eseguire nell’alloggio e nell’edificio opere
senza autorizzazione e modifiche agli impianti esistenti.

Per eseguire lavori diversi da quelli posto a suo carico o per installare
impianti integrativi 1’assegnatario deve richiede [I’autorizzazione
dell’ARCA Capitanata.

Ufficio competente: Ufficio Manutenzione

Responsabile del procedimento: Responsabile Ufficio Manutenzione arch.
Pazienza Lorenzo

Awvio dell’iter procedimentale: a richiesta dell’interessato

Proceduras  L’assegnatario richiede tramite apposito modulo,
I’autorizzazione ad eseguire i lavori. L’Ufficio competente, verificata la
compatibilitda dell’intervento richiesto rispetto alla destinazione, alle
caratteristiche architettoniche e drutturali  dell’immobile, rilascia
’autorizzazione.

I lavori autorizzati devono essere eseguiti a carico dell’assegnatario nel
rispetto della normativa edilizia vigente e delle eventuali prescrizioni
indicate dall’ Agenzia.

Qualoradatali interventi autorizzati dall’Ente, derivino danni all’alloggio,
ad altri alloggi, o aterzi, risponde direttamente 1’assegnatario.

Al termine del rapporto di locazione, eventuali miglioramenti, addizionio
modifiche autorizzati non comportano in capo all’assegnatario diritto ad
alcunaindennita.

L’Amministrazione ha il diritto di richiedere all’assegnatario che
I’alloggio da riconsegnare sia riportato allo stato iniziale a spese
dell’assegnatario.

Tempi di conclusione dei procedimento:
entro 30 gg dallarichiesta
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MANUTENZIONE

DEGLI ALLOGGI

ELIMINAZIONE BARRIERE ARCHITETTONICHE

Ufficio competente: Ufficio Manutenzione

Responsabile del procedimento: Responsabile Ufficio Manutenzione arch.
Pazienza Lorenzo

Awvio dell’iter procedimentale: a richiesta scritta dell’interessato che
compila il modulo predefinito dall’Agenzia presentandolo alla stessa
direttamente, a mezzo posta, fax o per il tramite delle organizzazioni
sindacali rappresentative dell’utenza.

Procedura: L’Ufficio competente, verifica la richiesta documentata
dell'assegnatario o dell’amministratore dello stabile, secondo appo- Sito
modulo e provvede ad effettuare gli interventi tecnicamente possibili atti a
garantire D’accessibilita all’alloggio e ale parti comuni quaora
I’assegnatario o un componente del proprio nucleo familiare sia affetto da
gravi difficolta motorie, sensoriali o psichiche.

Nel caso in cui non sia possibile realizzare modifiche pienamente
rispondenti alle necessita del richiedente, 1’Agenzia favorisce lo scambio
con altro alloggio idoneo o piu facilmente ristrutturabile.

Tempi: Lemodalitaprogettuali ei tempi di esecuzione dipendono, di volta
in volta, dallatipologiadi intervento.
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AUTOGESTIONE

DEGLI ALLOGGI E DEI SERVIZI

AUTOGESTIONE DEGLI ALLOGGI E DEI SERVIZI

La gestione degli spazi comuni e dei servizi accessori nei fabbricati nel
quali la totalita degli alloggi ¢ di proprieta dell’Agenzia € attuata dagli
assegnatari secondo quanto stabilito nel “Regolamentoper 1’autogestione
del servizi comuni daparte degli assegnatari di alloggi di E.R.P. esociale”,
approvato dalla Regione Pugliail 9 maggio2017, con deliberazione n. 685.
L’autogestione e finalizzataalla manutenzione ed al miglior godimento dei
servizi edegli spazi comuni quali I’erogazione dell’acqua, il riscaldamento
centralizzato, I’impianto di ascensore, 1’autoclave e la pulizia e di tutti gli
altri servizi comuni esistenti. A tal fine I’Ente gestore affida
all’ Autogestione I’amministrazione degli spazi comuni, 1’erogazione dei
servizi e gli interventi di manutenzione ordinaria delle parti comuni dello
stabile.
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AUTOGESTIONE

DEGLI ALLOGGI E DEI SERVIZI

COSTITUZIONE DELL’ AUTOGESTIONE

Art. 2 Regolamento per [’autogestione dei servizi comuni da parte degli
assegnatari di alloggi di E.R.P. esociale

L’ARCA Capitanata, nei fabbricati in cui gli alloggi sono tutti di proprieta
dell’Ente o di proprietadi altri soggetti ai quali si applicalaleggeregionale
n. 10/2014, attiva 1’autogestione dei servizi accessori, degli spazi e delle
parti comuni e della manutenzione, fornendo 1’assistenza tecnica,
amministrativa e legale necessarie sia per la costituzione che per il
successivo funzionamento.

L’autogestione € formalmente costituita mediante apposita assemblea
convocata dall’ Agenzia.

Al momento della costituzione I’Ente provvedera aillustrare e consegnare
il Regolamento dell’autogestione, il Regolamento sulla disciplina dei
criteri di ripartizione degli oneri fra ARCA Capitanata ed assegnatari e sul
riparto delle spese a carico degli assegnatari, nonché la carta dei diritti e
doveri.

Al momento della costituzione, I’Ente consegnera a responsabile
dell’autogestione, nominato nell’occasione, I’elenco dei nominativi degli
assegnatari delle unitaimmobiliari facenti parti dell’autogestione.
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AUTOGESTIONE

DEGLI ALLOGGI E DEI SERVIZI

IL RESPONSABILE DELL’ AUTOGESTIONE

Artt. 14-15-16 Regolamento per [’autogestione dei servizi comuni da parte
degli assegnatari di alloggi di E.R.P. esociale.

E’ nominato al momento della costituzione dell’autogestione e puo essere
scelto tra gli assegnatari dello stabile, purché in regola con il pagamento
dei canoni di locazione e degli oneri accessori. Nel caso in cui I’assemblea
intenda affidare I’incarico a persona o societa esterna, deve acquisire, al
momento del conferimento dell’incarico, idonea polizza assicurativa o
fideiussoria. Non puo essere nominato responsabile dell’autogestione chi
rivesta incarichi in associazioni sindacali, in associazioni di consumatori,
in partiti politici, nonché chi sia titolare di cariche elettive e di
amministrazione in enti pubblici. L’incarico non puod essere conferito
altresi ad associazioni sindacali e associazioni di consumatori. Taledivieto
non s applica per chi sia responsabile dell’autogestione dell’edificio
all’interno del quale risieda.

Il responsabile dell’autogestione, con riferimento ai servizi gestiti
direttamente dall’autogestione, ha la rappresentanza legale della stessa ai
sensi e per gli effetti dell’art. 1131 cc. e deve:

= sottoscrivere, in nome e per conto dell’autogestione, i contratti di utenza
idrica, fognante ed elettrica, di manutenzione ordinaria di ascensore,
autoclave e di puliziadelle parti comuni, nonché tutti gli atri contratti che
s rendano necessari per I’attivita gestionale;

= convocare le assemblee, eseguire le deliberazioni delle assemblee degli
assegnatari e curare I’osservanza del regolamento per I’uso degli aloggi e
delle parti comuni;

= operare il riparto delle spese per la manutenzione e la gestione dei
servizi comuni e comunicarlo agli assegnatari, riscuotendo dagli stessi le
relative quote;

= riscuotere le quote di partecipazione alle spese degli assegnatari;

= in caso di morosita protratta per oltre due mesi, diffidare I’assegnatario
mMoroso con 1’obbligo di comunicare tempestivamente all’Ente
I’inadempienza;

= rendere il conto della propria gestione ala fine di ogni anno
all’assemblea e trasmettereil bilancio approvato all’Ente;

= convocare ’assemblea degli assegnatari da tenersi ameno una volta
all’anno e conservareil registro dei verbali delle assemblee;

= curare la gestione contabile dell’autogestione, conservando e
aggiornando il libro di cassa;

= trasmettere copia del verbale agli assegnatari assenti;

= mantenerei rapporti con I’Ente;

= mantenere aggiornata [’anagrafe
prontamente I’Ente di ogni variazione,
= informare 1’Agenzia sulla eventuale necessita di interventi di
manutenzione straordinaria;

= ricevere gli atti giudiziari e amministrativi.

degli inquilini informando
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AUTOGESTIONE

DEGLI ALLOGGI E DEI SERVIZI

L’ASSEMBLEA DI AUTOGESTIONE

Artt. da 8 a 13 Regolamento per [’autogestione dei servizi comuni da parte
degli assegnatari di alloggi di E.R.P. e sociale.

L’Assemblea si riunisce, in via ordinaria, almeno una volta ’anno e
comunque entro 4 mes dalla chiusura dell’esercizio finanziario per
I’approvazione del rendiconto, I’approvazione bilancio di previsione e dei
relativi riparti. L’assemblea e convocatadal responsabile dell’autogestione
medianteavviso all’ Agenzia e a ciascun assegnatario almeno 5 giorni liberi
prima della data fissata per la riunione. L’assemblea, di volta in volta,
nominaun presi dente e un segretario, scegliendoli trai presenti.

Ogni assegnatario ha diritto di farsi rappresentare da altro assegnatario o
da atra persona con delega scritta da apporsi in calce all’avviso di
convocazione. Non sono ammesse piul di due deleghe alla stessa persona.
enon e ammessa ladelega al responsabile dell’autogestione.

L’assemblea in 1 convocazione é regolarmente costituita con I’intervento
di tanti assegnatari che rappresentino i 2/3 delle unita e la maggioranza
degli aventi diritto, in 2 convocazione con I’intervento di 1/3 delle unita
e 1/3 degli aventi diritto; sono vaide le delibere approvate in 1"
convocazione con un numero di voti che rappresenti 1a maggioranza degli
intervenuti e lametadelle unitd, in 2 convocazione con un numero di voti
che rappresenti aimeno un 1/3 delle unita. Per la nomina e le revoca
responsabile & necessario il voto di almeno lameta degli assegnatari.

L’ Assemblea degli assegnatari hai seguenti compiti e responsabilita:

= costituire il fondo di gestione nonché 1’eventuale compenso a
responsabile dell’autogestione esterno;

= approvare il bilancio preventivo, consuntivo ed il riparto delle spese
nonché I’eventuale impiego del residuo attivo della gestione;

= stabilire ’ammontare massimo delle spese che il responsabile
dell’autogestione puo effettuare di propriainiziativa, prelevando le somme
dal fondo appositamente costituito;

= approvare il piano di manutenzione ordinaria nonché le modalita di
esecuzione delle opere ed i relativi contratti;

= deliberare sulle spese di manutenzione ordinaria e sulla costituzione del
relativo fondo;

= approvare i contratti sulla fornitura dei servizi e della manutenzione
ordinarig;

= disciplinare ’'uso delle cose assegnate in godimento comune, non chéla
prestazione dei servizi all’interno dell’area di autogestione;

= deliberare ’esperimento di eventuali azioni legali e di procedure di
risoluzione alternativa delle controversie a tutela de  diritti
dell’autogestione.
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AUTOGESTIONE

DEGLI ALLOGGI E DEI SERVIZI

IL RUOLO DELL’AGENZIA NELL’AUTOGESTIONE

Art. 4 Regolamento per [’autogestione dei servizi comuni da parte degli
assegnatari di alloggi di E.R.P. esociale

L’Agenzia ha il diritto di verificare il buon andamento, la correttezza e
I’economicita di gestione mediante verifiche periodiche, richieste di
documentazione, ispezioni in loco ed ogni atra ed ogni altra attivita
necessaria.

Lacopiade bilanci e dei verbali deve essere consegnata all’Ente entro 10
giorni dall’approvazione, fermo restando il diritto dell’Agenzia di
richiedere I’esibizione della documentazione originale.

Nel caso in cui siano rilevate irregolarita di gestione €/0 mancata
erogazione del  servizi  accessori, imputabili a  responsabile
dell’autogestione, I’Ente pu0 procedere alla revoca degli organismi
dell’autogestione ed adottare tutte le misure necessarie per il ripristino
dellaregolarita e buon andamento della gestione.
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AUTOGESTIONE

DEGLI ALLOGGI E DEI SERVIZI

PAGAMENTO DELLE QUOTE DI AUTOGESTIONE E
MOROSITA’

Art. 19 Regolamento per [’autogestione dei servizi comuni da parte degli
assegna- tari di alloggi di E.R.P. esociale

Ufficio competente: Ufficio Condomini

Responsabile del procedimento: Responsabile Ufficio Condomini dott.ssa
SimonaDi Virgilio

Gli assegnatari sono tenuti a pagare le quote per il funzionamento
dell’autogestione, secondo le modaita e le scadenze deliberate
dall’ Assemblea.

Decors inutilmente 10 giorni da tale termine Il responsabile
dell’autogestione diffida I’assegnatario ad effettuare entro un termine
perentorio il versamento delle quote insolute.

In caso di inottemperanza relativa al pagamento di due mensilita il
responsabile dell’autogestione trasmette all’Ente tutta la documentazione
relativa specificando 1’entita delle somme dovutedall’assegnatario e le
Spese occorse.

Gli assegnatari che nei confronti dell’autogestione Si rendono morosi nel
pagamento delle quote relative ai servizi accessori sono considerati a tutti
gli effetti inadempienti agli obblighi derivanti dal contratto di locazione.
L’Ente invita I’assegnatario moroso a pagamento di quanto dovuto nel
termine di 15 giorni. In caso di mancato versamento, 1’Ente anticipa a
responsabile dell’autogesione le somme dovute e procede a recupero
coattivo delle stesse nei confronti dell’assegnatario moroso e all’adozione
di ogni altro provvedimento e azione di sua competenza.
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AUTOGESTIONE

DEGLI ALLOGGI E DEI SERVIZI

LAVORI A CARICO DELL’AUTOGESTIONE

Art. 3 Regolamento per [’autogestione dei servizi comuni da parte degli
assegnatari di alloggi di E.RP. e sociale; Artt. 2 e 3 Regolamento sulla
disciplina dei criteri di ripartizione degli oneri fra Arca Capitanata ed
assegnatari e sul riparto delle spese a carico degli assegnatari

L’autogestione ¢ finalizzata alla manutenzione ed al miglior godimento
del servizi e degli spazi comuni.

A tal fine I’Ente affida all’autogestione, oltre all’amministrazione degli
spazi comuni ¢ all’erogazione dei servizi, gli interventi di manutenzione
ordinariadelle parti comuni dello stabile.

Knterventi acarico degli assegnatari: \
e Interventi che riguardano gli

impianti di riscaldamento
centralizzato, idrico e smaltimento
scarichi, ascensore, impianto TV,
illuminazione, elettrici.

o Altri interventi manutentivi
(riparazione infiss e vetrate, con
sostituzione di serrature, impianti
chiudiporta sia meccanici che
elettrici, molle di richiamo;
riparazione e/o sostituzione di tutte le
parti mobili di arredo e
completamento;  verniciatura e
tinteggiatura delle parti comuni
interne; riparazione inferriate,

cancellate, ringhiere; manutenzione
giardini).
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STABILI A

PROPRIETA’ MISTA

CONDOMINIO

Art. 36 Legge regionale n. 10/2014

Nei fabbricati in cui ’ARCA Capitanata non ¢ 1’unico proprietario degli
aloggi s configurail condominio.

Gli assegnatari di alloggi compres negli stabili a regime condominiale
hanno diritto di voto, in luogo dell’Ente, per le delibere relative alle spese
e dle modaita di gestione dei servizi a rimborso, ivi compreso il
riscaldamento, che sono tenuti a versare direttamente all’amministrazione
del condominio.

Negli stabili ad amministrazione condominiale si applicano le norme
dettate dall’ordinamento in materia.
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TEMPI DI CONCLUSIONE

DEI PROCEDIMENTI

LA QUALITA’ NEI PROCEDIMENTI AMMINISTRATIVI

Le modalita, i termini e i tempi di svolgimento delle attivita
procedimentalizzate di competenza dell’ Agenzia influiscono sulla qualita
del servizio erogato.

Per ottenere la soddisfazione dell’'utente nello svolgimento dei
procedimenti amministrativi volti all’erogazione dei servizi, 1’Agenzia
pone I’attenzione:

- sul rispetto dei tempi necessari per 1’attuazione del procedimento;
- sullatrasparenzanell’iter e nelle scelte operate dall’ Agenzia,

- sulla semplificazione degli strumenti per attivarei procedimenti.
Attraverso la Carta dei Servizi, sono fornite all’utente le informazioni
necessarie per conoscere i procedimenti che conducono all’emanazione
degli atti di cui sono destinatari.

Al fine di soddisfare il fabbisogno informativo degli utenti, sono chiarite
le seguenti informazioni:

= “cosa fare per”, ovvero le modalita di attivazione del procedimento;

= “chi fa cosa”, attraverso I’indicazione degli uffici preposti allo
svolgimento delle attivita procedimentali;

= il “come dell’attivita amministrativa”, attraverso 1’indicazione dell’iter
procedimentale, del riferimenti normativi e dei tempi previsti per la
conclusione del procedimento.
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TEMPI DI CONCLUSIONE

DEI PROCEDIMENTI

TEMPI MEDI DI CONCLUSIONE DEI PROCEDIMENTI

| tempi di avvio e conclusione del procedimenti amministrativi sono
collegati adivers fattori interni ed esterni.
Sono fattori interni:

— il carico di lavoro degli operatori preposti allo svolgimento delle
singole attivita procedimentali;

— laripartizione delle fasi del procedimento trauffici differenti;

— il livello di adeguatezza degli strumenti informatici per la gestione
documentale.

Sono fattori esterni:

— il grado dell’accuratezza nella presentazione della richiesta e della
documentazione necessaria;

— eventuali obblighi informativi posti a carico degli utenti che
pertanto, una volta presentata la richiesta all’ufficio competente
devono fornire ulteriori informazioni.

L’ Agenzia operaaffinchétali fattori non incidano sui tempi di conclusione
del procedimenti, attraverso:

= lasemplificazione degli iter procedimentali;

= l’adozione di misure organizzative interne, avvalendosi delle nuove
tecnol ogie informatiche e telematiche;

= lariduzione degli obblighi informativi e, pit in generale, degli oneri a
carico degli utenti;

= l’individuazione di modalita agevoli per I'utente per adempiere agli
oneri a proprio carico (previsione della modulistica necessaria ad ogni
richiesta, possibilitadi reperirla attraverso il sito web dell’ Agenzia).

I procedimenti amministrativi di competenza dell’ Agenzia, sono regolati
dalla normativa vigente (art. 2 della L.n. 241/1990 e sm.i.) e da
Regolamento adottato.

[l termine per concludere il procedimento comincia a decorrere dalla
presentazione dell’istanza da parte dell’utente, alla quale viene attribuito
un numero di protocollo.

L’istanza protocollata viene presain carico dall’Ufficio competente per |0
svolgimento dell’iter del procedimento.

Il procedimento si conclude con 1’emanazione dell’atto finale che varia a
secondadella tipologia dellarichiesta presentata.
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TRASPARENZA

DELL’AZIONE AMMINISTRATIVA

IL DIRITTO DI ACCESSO

In attuazione e rispetto del principio di trasparenza dell’azione
amministrativa e del generali principi di imparzialita e buon andamento,
1’ Arca Capitanata garantisce ai propri utenti ed atutti i cittadini I’esercizio
del diritto di accesso nelle diverse tipologie previste dalle normi vigenti in
materia.

ACCESSO DOCUMENTALE: € il tradizionale accesso agli atti e
documenti amministrativi € previsto e regolato dagli articoli 22, 23 e 24
dellaLegge n.241/1990.

Taleistituto permette al soggetto titolare di un interesse diretto e concreto
ed attuale di richiedere la visione ed, eventualmente, di estrarre copia del
documenti, dati e informazioni detenuti dall’ Agenzia.

E necessario sapere che Non tutti i documenti amministrativi sono
suscettibili di accesso documentale.

L’art. 24 della I. n. 241/1990 pone, infatti, il divieto di accedere a
determinati atti per i quali prevaleil diritto di riservatezza.

In particolare, il diritto di accesso e escluso:

a) per i documenti coperti da segreto di Stato;

b) nell’ambito dei procedimenti tributari, per i quali restano ferme le
particolari norme cheli regolano;

c) con riferimento agli atti normativi, amministrativi generali, di
pianificazione e di programmazione;

d) nel procedimenti selettivi, nel confronti dei documenti amministrativi
contenenti informazioni di carattere psicoattitudinale relativi aterzi.

ACCESSO CIVICO SEMPLICE

L’accesso civico (cd. semplice) ¢ disciplinato dall’art. 5, comma 1, del d.
Igs. n. 33/2013 (Testo Unico Trasparenza) e consiste nel diritto del
riconosciuto a singolo cittadino di richiedere ad una pubblica
amministrazione documenti, informazioni e dati nei cas in cui Sia Stata
omessa laloro pubblicazione.

Secondo quanto previsto e disciplinato nell’apposito “REGOLAMENTO
ACCESSO CIVICO DELL’ARCA CAPITANATA”, approvato con
Provvedimento Amministratore Unico n. 38 de 30/3/2017, la
PROCEDURA DI PRESENTAZIONE DELL’ISTANZA (art. 5)

di accesso civico “semplice”, prevede che larelativadomandasiainoltrata
al Responsabile per la prevenzione della corruzione e della trasparenza
(RPCT) con le seguenti modalita:

e posta€lettronica o posta elettronica certificata;

e raccomandata A/R all’indirizzo Via Romolo Caggese, n. 2;

e amano, presso I’Ufficio protocollo.

L’istanza deve essere debitamente sottoscritta e corredata di unafotocopia
del documento di identita dell’interessato in corso di validita
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Non saranno prese in considerazione le istanze di accesso civico
“semplice” che non siano presentate con la descritta modalita.

In caso di accoglimento dell’istanza, il RPCT dispone a responsabile
dell’ufficio di pubblicare il documento, I’informazione o il dato richiesto
entro 30 giorni e contemporaneamente comunicaal richiedente I’avvenuta
pubblicazione, indicando il relativo collegamento ipertestuale.

Se il documento, I’informazione 0 il dato richiesti risultano gia pubblicati
nel rispetto della normativa vigente, il RPCT ne da comunicazione a
richiedente, indicando il relativo collegamento ipertestuale.

ACCESSO CIVICO GENERALIZZATO

Tale tipologia di accesso civico_consente a chiungque, senza indicare
motivazioni, di accedere ai dati e ai documenti detenuti dalle pubbliche
amministrazioni, ulteriori rispetto a quelli oggetto di pubblicazione, nel
rispetto dei limiti relativi alla tutela di interessi giuridicamente rilevanti
secondo quanto previsto dall'art. 5-bis del D.Lgs n. 33/2013.

Ai sensi di quanto previsto dall’art. 15 del suindicato regolamento,
I’istanza di accesso civico “generalizzato” va presentata al Direttore
dell’ Agenzia, rispettando le seguenti modalita:

* posta elettronica o posta e ettronica certificata;

« raccomandata A/R all’indirizzo Via Romolo Caggese, n. 2;

« amano presso 1’ Ufficio protocollo.

L’istanza deve essere corredata di unafotocopia del documento di identita
dell’interessato in corso di validita

In caso di accoglimento della richiesta di accesso civico “generalizzato”,
nonostante I’opposizione dei controinteressati e salvi i casi di comprovata
indifferibilita, il Direttore ne da comunicazione ai controinteressati e
provvede a trasmettere a richiedente i dati e i documenti (oggetto di
accesso civico “generalizzato”) non prima di quindici giorni dalla
ricezione della comunicazione da parte del controinteressato.
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TRASPARENZA ~ GESTIONALE E  PARTECIPAZIONE St LA CARTA DEI
DELL’UTENZA SERVIZI
Art. 15 Leggeregionale n. 22/2014

NORMATIVA DI
RIFERIMENTO
COMMISSIONI INQUILINATO E DI CONCILIAZIONE
PRINCIPI
FONDAMENTALI
L’ARCA Capitanatasi impegna a promuovere unapiu stretta collaborazione con le Organizzazioni
Sindacali degli inquilini e confederali. PRESENTAZIONE
Le organizzazioni sindacali maggiormente rappresentative nel territorio sono pertanto coinvolte DELL’AGENZIA
nell’attivita dell’ Agenzia, attraverso diverseforme di partecipazione e confronto diretto nell’ambito
dei process decisionali relativi. QUALITA’ DEL

I confronto diretto con le organizzazioni sindacali avviene nella determinazione delle linee di SERVIZIDERTOATY

indirizzo generali e degli obiettivi annuali e pluriennali 1’ Agenzia, per 1’adozione dello Statuto, del DIRITTI E DOVERI

bilancio sociale, della carta dei servizi, dei regolamenti di amministrazione e di contabilita, di DELL’ASSEGNATARIO
organizzazione delle strutture e della dotazione organica del personale.
In attuazione dei principi di sussidiarieta, trasparenza e partecipazione degli utenti e delle loro OTTENERE UN
rappresentanze all’attivita amministratival’ Agenzia, ai sensi dell’art. 15 Legge regionale 22/2014, ALLOGGIODI E.R.P.
harinnovato la composizione della Commissione inquilinato (Delibera A.U. n. 185/2023).
LaCommissione ha funzione consultiva e propositiva, esprimendo pareri e proposte sulle modalita RAPPORTO DI
di gestione del patrimonio di edilizia residenziale pubblica. =t
E’ composta dall’Amministratore Unico e dal direttore dell’Agenzia, da quattro sindaci, o loro VENDITA DEGLI
delegati, dei comuni della provincia con maggiore densita demografica, quattro rappresentanti, o ALLOGGI DI ER.P.
loro delegati, delle organizzazioni degli inquilini e assegnatari maggiormente rappresentative nel
territorio provinciale, quattro rappresentanti delle organizzazioni sindacali confederali o loro MANUTENZIONE
delegati. DEGLI ALLOGGI
Oltre dle attivita istituzionali previste dalla normativa vigente i sindacati degli inquilini svolgono
altresi tutte le attivita derivanti dal conferimento di apposite deleghe da parte degli assegnatari che AUTOGESTIONE
a ta fine li autorizzano ad iniziative di impulso e di controllo dell’esito dei procedimenti Slecll altoells

L DE| SERVIZI
amministrativi.
Le modalita di conferimento e revoca delle deleghe sindacali sono disciplinate da apposite STABILI A
convenzioni sottoscritte con I’ARCA Capitanata. L’Agenzia si impegna, inoltre, nella cura delle PROPRIETA’ MISTA
comunicazioni delle informazioni necessarie all’utenza e ale organizzazioni sindacali.

TEMPI DI

La partecipazione dell’Utenza, attraverso le OOSS, avviene anche nell’ambito della risoluzione CONCL USIONE DE|
delle controversie con I’ Agenzia, tramite lo strumento della conciliazione paritetica che rappresenta PROCEDIMENTI

un originale strumento per la sviluppatos nel nostro Paese sin dallameta dagli anni ottanta: ad essa

S , S w s, AT TRASPARENZA
fariferimento I’art. 2 del d.lgs. 4 marzo 2010, n. 28, rinominandola“negoziazione paritetica”, figura DELL’AZIONE
totalmente estranea alla mediazione disciplinata dallo stesso decreto. Federcasa, Sunia, Sicet e AMMINISTRATIVA
Uniat hanno stipulato un Protocollo d’Intesa in merito ale procedure conciliative e hanno
sottoscritto il consequenziale regolamento, che ha istituito una Commissione di negazione TRASPARENZA
paritetica e di conciliazione con il compito di dirimere le controversie sugli aspetti contrattuali . GESTIONALE E
cheregolano il rapporto tra assegnatario e locatore. PARTECIPAZIONE
Nella specie la Commissione, attualmente costituita con Delibera A.U. n. 161/2024 potra essere DELL’UTENZA
utilizzata per |'an|§)| u2|.c-)ne delle controversietral’Agenzia e I’utente 0 i gruppi di utenti, aventi ad LA RILEVAZIONE
oggetto meterieinerenti: , , DELLA QUALITA’ DEI

il contratto di locazione dell’alloggio e delle sue pertinenze; SERVIZI OFEERTI

il canone e le spese accessorie;
le modalitadi godimento dei beni e servizi comuni; PREVENZIONE DELLA
il rispetto della cartadei servizi e del regolamento di fabbricato; CORRUZIONE
la qualita dello standard abitativo, la sicurezza degli aloggi, degli impianti e dei
complessi immobiliari;
le procedure di alienazione, di successione e volturadel contratti;
e per ogni altro aspetto che attenga al rapporto, rispetto al quale, 'utente o il gruppo di
utenti lamentino laviolazione di un diritto o di un interesse giuridicamente rilevante.

Y VYVY
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TRASPARENZA GESTIONALE E

PARTECIPAZIONE DELL'UTENZA

_ INTRODUZIONE ALLA
Art. 15 Leggeregionalen. 22/2014 CARTA DEI SERVIZI

G_li assegnatari possono L{sufruir_e _d?ll_’assis_tenza de_lle Org_qnizzazion? O L I B
Sndacali per /’esercizio dei propri diritti. S riportano i recapiti delle sedi SERVIZI

locali delle Organizzazioni Sndacali degli inquilini presenti sul territorio oAV

provinciale:

ASSOCASA

Viae Kennedy c/o Mercato rionale CEP - 71121 Foggia
Cell. 366/1538741

Segretario Provinciae:

Gerardo De Feudise-mail: assocasa.foggia@yahoo.it

pec: assocasa.foggia@pec.it

SICET

ViaTrento, 42— 71121 Foggia

Tel. 0881/724857 oppure 0881/724388
Segretario Provinciae:

Giuseppina Bertozzi

email: foggia@sicet.it

pec: sicet.foggia@pec.cidl.it

SUNIA

ViaGalliani, 36— 71121 Foggia

Tel. 0881.778447 — Cell.: 3703563689
Segretario Provinciae:

MichelaDe Palma

email: sunia.foggia@sunia.it

pec: suniafoggia@pec.it

UNIAT

Viadella Repubblica, 54—71121 FoggiaTel. 0881/783371 — Cell.

339/2456012

Segretario Provinciae:
Pasqualino Festa

e-mail: uniatfoggia@libero.it
pec: uniatfoggia@pec.it

UNIONE INQUILINI

ViaMons. G. Lenotti, 69 — 71122 Foggia
Tel. 0881/684961 cell. 328/80545486
Segretario Provinciade:

Rosetta Signore

email: foggia@unioneinquilini.it

pec: sindacatocubfoggia@pec.it
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LA RILEVAZIONE DELLA

QUALITA’ DEI SERVIZI OFFERTI

D. Lgs. n. 150/2009 e D. Lgs. n. 33/2013

La capacita di rispondere in modo appropriato ai bisogni dei cittadini
costituisce una delle priorita e delle sfide maggiori dell’Arca Capitanata,
nell’ottica di organizzare servizi di qualita e di ottenere, o, comunque
migliorare I’apprezzamento degli utenti.

Seil primo criterio di valutazione di questa capacitaéil miglioramento del
grado di soddisfazione dei cittadini e delle imprese nei confronti delle
PP.AA., lo strumento piu appropriato ed efficace per misurarlo é
I’indagine di customer satisfaction, una metodologia largamente adottata
nel settore privato e di recente diffusione anche fra le amministrazioni
pubbliche.

L’indagine di customer satisfaction si concretizza nella misurazione del
grado di soddisfazione degli utenti, ovvero del grado della qudita
percepitada parte dei cittadini e delleimprese, dei servizi offerti.

In tale processo, gli utenti (cosidetti stakeholder), assumono la veste non
solo di destinatari dei servizi maanche di risorsa strategica per vautare la
rispondenza dei servizi erogati ai bisogni reali dei relativi fruitori e,
pertanto, il buon andamento, I’efficacia e I’efficienza, delle azione e delle
attivita poste in essere dalle singole Pubbliche Amministrazioni.

La misurazione della qualita del servizi rappresenta, quindi, una funzione
orma fondamentale e strategica per le Amministrazioni Pubbliche in
generdle e per 1I’Arca Capitanata, nello specifico, poiché consente di
verificareil livello di efficienza ed efficacia di un servizio percepito dagli
utenti, in un’ottica di relativa riprogettazione e miglioramento con
eventuale avvio di processi di cambiamento e rimodulazione dei servizi
sullabase del feedback raccolto.

L’Arca Capitanata, al fine dell’adozione di un metodo di rilevazione
sistematica della customer satisfaction rispetto ai servizi dalla medesima
erogati, ha elaborato appositi questionari da somministrare all’utenza che
Sia stata destinataria di specifici servizi erogati dall’ Agenzia.
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PREVENZIONE

DELLA CORRUZIONE

ATTIVITA’ DI PREVENZIONE DELLA CORRUZIONE

L. n. 190/2012; d.lgs. 33/2013

[l rispetto degli standard qualitativi individuati nella presente Carta del
Servizi e strettamente collegato all’attivita di anticorruzione svolta
dall’Arca Capitanata, in quanto favorisce condotte lecite e rispettose delle
leggi. La prevenzione della corruzione € un mezzo per riaffermare, tra
I’altro, la tutela degli interessi collettivi, al fine di acquisire la giusta
considerazione e fiducia da parte del cittadini/utenti.

Lalegge n. 190 del 6 novembre 2012 “Disposizioni per la prevenzione e
la repressione della corruzione e ddlillegaita nella pubblica
amministrazione”, stabilisce che le Pubbliche Amministrazioni si dotino
di un Piano Triennale di Prevenzione della Corruzione e della Trasparenza
(PTPC), da approvare annuamente da parte dell’Organo di Indirizzo
Politico, con 1’obiettivo di prevedere specifici provvedimenti e
comportamenti, nonché di monitorare modalita e tempi dei procedimenti,
specialmente relativi alle competenze amministrative che comportino
I’emissione di atti autorizzativi o concessori, la gestione di procedure di
garaedi concorso, I’assegnazione di contributi e sovvenzioni egli obblighi
di trasparenza secondo le nuove visioni giuridiche.

Il decreto legge 9 giugno 2021, n. 80 “Misure urgenti per il rafforzamento
della capacita amministrativa delle pubbliche amministrazioni funzionale
all’attuazione del Piano nazionale di ripresa e resilienza (PNRR) e per
I’efficienza della giustizia”, convertito, con modificazioni, in legge 6
agosto 2021, n. 113, con I’art. 6, commi da 1 a 4, ha introdotto, nel nostro
ordinamento, il Piano Integrato di attivita e organizzazione (PIAO), che
assorbe in sé i contenuti di divers documenti di pianificazione e
programmazione, normativamente  imposti alle  Pubbliche
Amministrazioni, tra cui il Piano Triennale per la Prevenzione della
Corruzione (PTPC),

In adempimento ai suindicati riferimenti legislativi, I’Agenzia si ¢ dotata
di un Piano Triennale per la Prevenzione della Corruzione (PTPC),
aggiornato annualmente, che, dal 2023, ¢ confluito nella Sezione “Rischi
corruttivi e Trasparenza” del PIAO che, annualmente, 1’ Agenzia adotta.
In tale sezione, 1’ Agenzia delineala propriastrategia di anticorruzione, da
coordinare con la normativa vigente e con il Piano nazionae
anticorruzione (PNA)

In attuazione della normativa vigente in materia, 1’Agenzia, attraverso il
RPCT, delinea la propria strategia di prevenzione della corruzione,
tenendo conto del contesto esterno e interno in cui opera.

A sostegno dell’integrita della sua azione amministrativa, 1’Agenzia si
impegnaaformarei dipendenti easensibilizzare coloroi quali collaborano
a qualsiasi titolo, ai temi dell’etica e della legalita, coinvolgendoli nel
processo di prevenzione della corruzione e rendendoli consapevoli
dell’importanza che esso riveste per garantire un’ Amministrazione equa e
affidabile per tutti gli utenti.
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ALLEGATO

| REGOLAMENTI UTENTI sono disponibili al seguentelink:
http://www.ar cacapitanata.it/index.php/r egolamento-utenti


http://www.arcacapitanata.it/index.php/regolamento-utenti
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