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STANDARD DI QUALITA DELL'ENTE PARCO NAZIONALE DELL,AITA MURGIA
(DECRETO LEGTSTATTVO 30 TUGLIO 1999, N. 286 E SS.MM.II E DELTBERA CrVrT N. 88/2010)

(Approvato con Deliberazione del Consiglio Direttivo n. Ltl2OLT del23lO3l2OL7)

1. PREMESSE
L'Ente Parco Nazionale dell'Alta Murgia impronta la propria azione ammin¡strativa al

r:aggiungimento di standard di qualità idonei a soddisfare le esigenze e le aspettative dei propri
utenti relative ai seruizi pubblici erogati.
il percorso per la definizione e misurazione degli standard di qualità è collocato all'interno
dell'impianto metodologico che I'Ente ha attuato per sviluppare il ciclo d¡ gestione della
performance e, più in generale, per adempiere a quanto previsto dal Decreto Legislativo 27 ottobre
2009, n.150.

Questo Ente, difatti, ha predisposto ed adottato con Deliberazione Presidenziale n. 0212014 del
3010L120t4 il Piano Triennale per la Trasparenza e I'Integrità 20t412016 ed il Piano per la

Performance il cui aggiornamento è stato approvato con Deliberazione del Consiglio Direttivo
n. 06/2016 del 23103120L6; parimenti, è stato approvato il Sistema di Valutazione predisposto
dall'Organismo Indipendente di Valutazione dell'Ente.

Il presente documento si inserisce, quindi, nel predetto "ciçlo" della peformance a suo
completamento al fine di perfezionare I'azione dell'Ente nel rispetto dei principi di trasparenza,
accessibilità, tempestività ed efficacia.

Il percorso sviluppato per mettere a punto il Ciclo di Gestione della Peformance include, quindi,
anche un sístema di monitoraggio annuale sugli stati di avanzamento dello stesso Ciclo al fine di
creare una formula flessibile di gestione adattativa.

Il tracciato delineato deve essere accompagnato da un costante controllo del funzionamento del
sistema per acquisire utili correttivi laddove emergano elementi di criticità.

Si sottolinea, infine, come'la definizione degli standard di qualità debba comunque awenire
sempre in una logica orientata al miglioramento continuo dei servizi erogati dallhmministrazione a

beneficío dei cittadini/utenti: in questo senso risulta, tra I'altro, indispensabile la previsione di
adeguati meccanismi di monitoraggio e periodica revisione degli standard, che consentano
I'individuazione delle criticità e la successiva adozione di specifiche azioni di miglioramento così

come indicato nella Delibera CIVIT n.03120L2.

Per la costruzione degli standard di qualità, i principali riferimenti normativi e di ind
dal Parco sono stati i seguenti:
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1) l'aft. 11, Qualità dei seruizi pubblici, del decreto legislativo 30 luglio 1999, n. 286, Riordino e
potenziamento dei meccanismi e strumenti di mónitoraggio e valutazione dei costi, dei rendimenti
e dei risultati dell'attività svolta dalle amministrazioni pubbliche, a norma dell'afticolo 11 della legge
15 marzo 7997, n. 59;

2) la legge 4 marzo 2009, n, 15, Delega al Governo finalizzata allbttimizzazione della produttività
del lavoro pubblico e alla efficienza e trasparenza delle pubbliche amministrazioni, nonché
disposizioni integrative delle funzioni attribuite al Consiglio nazionale dell'economia e del lavoro e
alla Cofte dei conti;

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

4) lart. 1, comma 1, del decreto'legislativo 20 dicembre 2009, n. 198, Attuazione dell'art. 4 della
legge 4 marzo 2009, n. 15, in materia di ricorso per l'efficienza delle amministrazioni e dei
concessionarl dl serulzl pubbllcl;

5) la Deliberazione n. 88 del 2010 della CIVIT, Linee guida per la definizione degli standard di
qualità (afticolo 1, comma 1, del decreto legislativo 20 dicembre 2009, n. 198);

6) la Deliberazione n. 3 del 5 gennaio 2012 della CIVIT, Linee guida per il miglioramento degli
strumenti per la qualità dei servizi pubblici.

Con il presente documento, si intende dunque individuare gli standard di qualità dei seruizi erogati
o6sia il livello di qualità che I'Ente si impegna a mantenere nel triennio 20t6120t8.

2. DEFINIZIONE DEL PERCORSO METODOLOGICO AL FINE DI INDIVIDUARE GLI
STANDARD DI QUATITÀ

La misurazione della qualità del seruizio pubblico deve soddisfare un interesse giuridicamente
rilevante, direttamente riferibile anche ad un singolo soggetto, facente parte della collettivítà di
utenti che ha diritto di usufruire o che comunque richiede di usufruire dei seruizi erogati dall'Ente
Parco. I portatori di interessi - stakeholder - sono l1nsieme dei soggetti interessati, diiettamente o
indirettamente, al buon funzionamento e ai risultati del servizio pubblico.

Come chiarito dalla Deliberazione CIVIT 3120L2, inoltre, gli standard di qualità possono riguardare
lïnsieme delle prestazioni afferenti al seruizio in un dato intervallo di tempo assunto come
riferimento (standard generali), owero le singole prestazioni direttamente esigibili dall'utente in
termini quantitativi, qualitativi e temporali (standard specifici).
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If percorso metodologico utilizzato segue le linee guida delle Delibere CIVIT n. 88/2010 e 3120t2.
In particolare il processo sarà articolato e collegato con llmpianto più in generale previsto dal
D.lgs. N. 150/2009.
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Il percorso viene, quindi così definito:

a) definizione della mappa dei seruizi sulla base delle funzioni assegnate agli Enti Parco
b) dimensioni della qualità
c) elaborazione degli indicatori di qualità
d) definizione degli standard.

La prima azione è, dunque, I'esatta individuazione dei se¡vizi erogati. Ltnte Parco ha individuato
peftanto i processi di propria peftinenza che compoftano come risultato finale (output) l'erogazione
di un seruizio al pubblico in senso estensivo e per ogrii tipologia individuata ha analizzato le
principali caratteristiche dei seruizi erogati, le modalità di erogazione e la tipologia di utenza che
usufruisce del seruizio, nonché il livello di qualità atteso.

Si è quindi proceduto ad evidenziare e ad elencare i servizi forniti direttamente al cittadino secondo
le indicazioni della Deliberazione CIVIT n" ?12012; su questi ultimi si è proweduto alla definizione
puntuale del livello di qualità secondo le dimensioni "accessibilità,. tempætività, trasparenza ed
efficacia" necessari per rappresentare la qualità effettiva dei seruizi.

Per accessibilità si intende la disponibilità e la diffusione di un insieme di informazioni che
consentono al potenziale fruitore di individuare agevolmente ed in modo chiaro il luogo in cui il
se¡vizio o la prestazione possono essere richiestí, nonché le modalità per ftuirne direttamente e nel
minor tempo possibile.

La tempestività è rappresentata dal tempo che intercorre dal momento della richiesta al momento
dell'erogazione del seruizio o della prestazione. Un determinato seruizio è erogato, quindi, con la
massima tempestività qualora esso sia erogato a ridosso del momento in cui la richiesta è
espressa.
La trasparenza è caratterizzata dalla disponibilità e diffusione di un insieme predefinito di
informazioni che consentono, a colui che richiede il servizio di conoscere chiaramente a chi, come
e cosa richiedere ed in quanto tempo'ed eventualmente con quali spese poterlo ricevere.

Infine, lêfficacia è qualificabile come la rispondenza del servizio o della prestazione erogata a ciò
che il richiedente può aspettarsi dallo stesso. In pafticolare una prestazione si ritiene essere
efficace quando è erogata in modo formalmente corretto, è coerente con le aspettative fornite
alllnteressato al momento del contatto con l'ufficio e quindi rlspetta compiutamente l'esigenza
espressa dal richiedente medesimo.

Questi caratteri sono indirizzati a fornire risposte coerenti, esaurienti e pronte alle esigenze
dell'utenza.

Il passaggio successivo è consistito nella definizione degli standard di qualità del servizio erogato,
ossia il livello di qualita che lEnte Parco Nazionale dellAlta Murgia si impegna a raggiungere ed a
mantenere nel tempo. Gli standard di qualità sono stati definiti per ogni indicatore selezionato al
fine di rappresentare e misurare le dimensioni della qualità effettiva. Lo standard di qualità si
compone, dunque, di due elementi caratterizanti:
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1. llndicatore di qualità
2. il valore programmato,

Sono stati poi individuati ed elaborati gli indicatori'per la misurazione dei servizi erogati, in modo
da fornire informazíoni distintive, rilevanti e tali da rendere espliciti i livelli della qualità dei seruizi e
delle prestazioni erogate.

Per la finale definizíone del valore di qualità programmato si è fatta una verifica preliminare delle
previsioni dei termini fissati da leggi e/o da regolamenti in consíderazione del fatto che il valore
programmato non può essere peggiorativo rispetto al termine previsto dalla legge o dal
regolamento,
Infine, per assicurare la maggiore rispondenza tra le scelte operate dall'amministrazione e gli
effettivi bisogni dell'utenza si è tenuto conto dei *'reclami" e delle "elogi" riguardo a buone pratiche
effettuate, che sono emersi dalla comunicazioni peruenute dell'utenza agli uffici.

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

Infine, si è dato conto del livello operativo delltnte per la pubblicizzazione degli standard della
qualità dei seruizi al fine di renderli agevolmente acces's¡b¡l¡ agli utenti e per la definizione delle
modalitå aggiornamento

2.1 INDIVTDUAZIONE DEI SERVIZI EROGATI
Ltnte Parco ha la finalità di tutela e conservazione del territorio dell'area protetta (art. 1, legge
3941L99I) e per questo deve fare rispettare le norme, deve svolgere ricerca sul patrimonio
naturale per acquisire elementi utili alla buona gestione, e deve favorire lo sviluppo sostenibile del
territorio. Deve, altresì, garantire una adeguata informazione sui successi e le criticità che possono
emergere nel conseguire gli obiettivi prefissati affinché il pubblico conosca concretamente il lavoro
svolto.

Nellhffrontare i compiti gestionali, ltnte si inteúaccia strettamente con i cittadini che si rivolgono
allãmministrazione per ottenere risposte a quesiti, autorizazioni, specifici seruizi di informazione
ed educazione ambientale. Alcuni servizi hanno connotazioni immateriali, altri invece sono collegati
ad iter e procedure amministrative.

Per questa gamma di funzioni si deve individuare un criterio di definizione di Seruizio che deve
includere tipi d¡ prestazioni la cui natura è ben differente da quella d¡ altre Pubbliche
Amministrazioni. Le linee guida elaborate da CIVIT con la delibera 88/2010 fanno riferimento a
seruizi che comportano tariffe per benefici materiali, tralasciando i benefici immateriali.
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Inoltre i seruizi alllndividuo sono spesso collegati all'avanzamento di richieste che non sempre
possono essere soddisfatte per le norme vigenti e per il particolare regime di tutela di alcuni
territori.

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

Pertanto, al fine di rendere trasparente il contesto in cui si esplicano le azioni dell'Ente, si elencano
preliminarmente compiti e servizi svolti dalle strutture del Parco

z.L.Lt COMPm DELL'ENTE PARCO (QUADRO NORMATVO)
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Legge O6 dicembre 1991, n. 394
"Legge Quadro sulle Aree protette'
aft. 1c.3:

a) conseruazione di specie animali o vegetali, di
associazioni vegetali o forestali, d¡ singolarità
geologiche, di formazioni paleontologiche, di comunità
biologiche, di biotopi, divalori scenici e panoramici, di
processi naturali, di equilibri idraulici e idrogeologici,
di equilibri ecologici;
b) applicazione di metodi di gestione o di restauro
ambientafe idonei a realizare un'integrazione tra
uomo e ambiente naturale, anche mediante la
salvaguardia dei valori antropologici, archeologici,
storici e architettonici e delle attività agro-
silvopastorali e tradizionali;
c) promozione di attività di educazione, di formazione
e di ricerca scientifica, anche interdisciplinare, nonché
di attività ricreative compatibili;
d) difesa e ricostituzione degli equilibri idraulici e
idrogeologici.

Legge O6 dicembre 1991, n. 394
"Legge Quadro sulle Aree protette
alt. lcc.4e5

I territori sottoposti al regime di tutela e di gestione di
cui al comma 3 costituiscono le aree naturali protette.
In dette aree possono essere promosse la
valorizzazione e la sperimentazione d¡ attività
produttive compatibili.
Nella tutela e nella gestione delle aree naturali
protette, lo Stato, le regioni e gli enti locali attuano
forme di cooperazione e di intesa ai sensi dell'articolo
81 def D.P.R. 24 Luglio 1977, n.6L6 e dell'articolo 27
della fegge 8 giugno L990, n.142.

- DPR lOlO3l2OO4 Istituzione del 1. Nell'ambito del territorio di cui all'art. 1, sono
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Parco Nazionale dellllta Murgia,
-Art. 2 Allegato A, aÉ. I N.T.A. del
Piano per il Parco,

assicurate:
a) la conseruazione di specie animali e vegetali, di
associazioni vegetali, con pafticolare riguardo alle
direttive
79l409lCEE del Consiglio, del 2 aprile 1979, (recepita
con legge 11 febbraio L992, n.157, e con decreto del
Presidente del Consiglio dei Ministri in data 27
settembre 1997, pubblicato nella Gazzetta Ufficiale n.
254 del 30 ottobre L997, concernente la
conseruazione degli uccelli selvatici), nonche'
92l43lCEE del Consiglio, del 2L maggio L992
(recepita con decreto del Presidente della Repubblica
8 settembre 1997, n. 357, relativa alla conseruazione
degli habitat naturali e seminaturali, nonche' della
flora e della fauna selvatiche), d¡ singolarità
geologiche, di formazioni paleontologiche, di comunità
biologiche, di biotopi, di processi naturali, di equilibri
idraulici ed idrogeologici;
b) la salvaguardia e la valorizzazione di- valori
paesaggistici del territorio, di testimonianze storiche
dell'antropizzazione, di manufatti e sistemi insediativi
rurali, di paesaggi;
c) I'applica4ione di metodi di gestione e di restauro
ambientale idonei a mantenere un'integrazione tra
uomo e ambiente naturale, anche mediante la
salvaguardia dei valori antropologici, archeologici,
storici e architettonici e delle attività agro-silvo-
pastorali e tradizionali;
d) la promozione di attività d¡ educazione e di
formazione ambientale di ricerca scientifica, nonche'
di attività ricreative compatibili;
e) la difesa e la ricostituzione degli equilibri idraulici e
idrogeologici, superficiali e sotterranei;
f) lo sviluppo delle attività produttive agro-silvo-
pastorali e - agrituristiche e la valorizzazione dei
prodotti tipici.
ART. I N.T.A. Piano:
1. Il Piano per il Parco Nazionale dell'Alta Murgia (di
seguito "PianoJ predisposto dalltnte di gestione (di
seguito "Ente) ha lo scopo d¡ assicurare la
conseryazione e la valorizzazitone in forma coordinata
del patrimonio d¡ valori naturalistici, ambientali,

culturali e

7
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anche attraverso interuenti di rinaturalizzazione dei

terreni saldi trasformati e delle aree degradate.
2. Il Piano persegue, inoltre, i seguenti obiettivi:
a) valorizzare le risorse del Parco Nazionale dellAlta
Murgia (di seguito "ParcoJ attraverso forme d,¡

fruizione culturale, educativa, sociale, ricreativa e
turistica compatibili con gli obiettivi di tutela;
b) creare le condizioni idonee allo svolgimento ed alla
promozione delle attività economiche compatibili con
gli obiettivi primari della tutela delle risorse naturali,
ambientali e culturali;
c) favorire il mantenimento e lo sviluppo delle attività
agro-silvo-pastorali tradizionali, il recupero dei nuclei
rurali, la creazione d¡ nuova occupazione ed ¡l

coinvolgimento degli imprenditori agro-zootecnici nella
gestione del territorio mediante forme d¡

convenzionamento ai sensi del D. Lgs n. 2281200I; a
tale scopo, I'Ente, entro sessanta giorni dalla entrata
in vigore del Piano, trasmette
alla Regione uno schema di accordo di programma, ai
sensi deff'art. l-bis della L. n. 39411991, introdotto
dafl'art. 2, comma 22, della L. n. 4261L988;
d) favorire l'utilizzo delle migliori conoscenze e
tecnologie disponibili per il perseguimento dei fini
istitutivi e per facilitare il mantenimento delle attività
economiche compatibili;
e) considerare g1¡ obiettivi strategici espressi e
documentati nel corso del processo partecipativo e
perseguirne il raggiungimento nellhmbito è in
coerenza con le finalità istitutive del Parco di cui al D.
P.R. 10 marzo 2004.

D affrancare il territorio dalle seruitù militari e
rendere, nel rispetto dellãrt. 3, c. 2, lett. c), dello
Statuto dell'Ente, le aree interessate dai poligoni
addestrativi militari e dalle seruitù militari coerenti con
le previsioni di Piano attraverso iniziative e proposte
adottate dlntesa con le istituzioni statali e regionali.
Le previsioni di Piano relative agli immobili e alle aree
soggette a seruitù militari hanno validità immediata.
Le attività addestrative,l'utilizzazione dei poligoni ed il
loro mantenimento devono essere preventivamente
concordate con I'Ente nel rispetto delle presenti
Norme Tecniche e del Resolamento del Parco; a tal
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n
fine possono essere sottoscritti appositi protocolli
dlntesa con le Forze Armate a norma dell'art. 357,
comma 2. del D. L.vo 15 marzo 2010, n. 66 e
ss.mm.ii, fatte salve le procedure di valutazione
dlncidenza ex art 6 (3) Direttiva 92l43lCEE "Habitat"
ed aft. 5 D.P.R. 357197 e ss.mm.ii.
Llnosseruanza delle norme di cui alla presente lettera
sarà sanzionata ai sensi dell'aft. 30 della L. 394/91 e
ss.mm.ii.
g) perseguire la tutela e la valorizazione delle terre
civiche per i loro usi pubblici mediante la
predisposizione d¡ un progetto spæiale. Tutte le
procedure volte a sottrarre il bene all'uso pubblico
devono acquisire preventivamente il parere delltnte.
3. Il Piano costituisce piano di gestione ai sensi della
Direttiva 92l43lCEE e della Direttiva 79l409lCEE,
recepite dal D.P.R. n. 3571L997 e s.m.i. e dal
regolamento regionale n. 28/2008.
4. Le disposizioni dei Piano Paesaggistico Territoriale
Regionale (PPIR) in materia di tutela del paesaggio
sono prevalenti sulle disposizioni del presente Piano.
Gli interuenti che comportano modificazione dei luoghi
e dei beni tutelati come Beni Paesaggistico owero
come Ulteriori Contesti, così come delimitati dal PPTR
ai sensi dellãrt. L43 del D. L.vo n. 4212004 e
ss.mm.ii., sono sottoposti ad autorizzazione
paesaggistica ai sensi dell'art. 90 del medeslmo PPTR.
In caso di sovrapposizione di disposizioni normative,
qualora non compatibili, prevalgono le norme più
restrittive.

Art. 6 N.T.A. del Piano per il Parco ZONA A: AREE DI RISERUA IITTEGRALE
1. Lâ Zona A è destinata alla consewazione
dell'ambiente naturale nella sua integrità in relazione
anche al permanere di peculiari forme di uso delle
risorse naturali e di attività umane tradizionali agro-
pastorali. Le zone di riserua integrale sono individuate
tra quelle di valore naturalistico più elevato e di più
spiccata sensibilità, tra quelle che più si awicinano
alle condizioni di equilibrio naturale owero tra quelle
di elevato valore ambientale e di eccezionale interesse
biogeografico. Tra le aree classificate in zona A
rientrano, di norma:
- praterie aride mediterranee ad elevata sensibilità;
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- aree di vegetazione rupestre;
- boschi di sclerofille sempreverdi;
- laghetti carsici di elevata qualitå ambientale;
- grotte con presenza d¡ specie di chirotteri di
i nteresse conseruazionistico;
- geositi di elevata qualità paesaggistica.
2. Nella Zona A:
a) è consentita la manutenzione ordinaria dei sentieri
e degli itinerari esistenti o previsti dal Piano e
llnserimento da pafte dell'Ente di impianti a tutela dei
valori naturalistici presenti.
á,) è consentito il pascolo secondo le modalità previste
dal Progetto Spæiale di Gætione dei Pascoli nelle
more dell'approvazione di tale Progetto vigono le
norme del Rqolamento delParcq
c) sono consentiti lhgricoltura biologica ed i normali
awicendamenti colturali; sono vietate le
trasformazioni agrarie;
d) è regolamentato I'accesso in funzione dei ritmi
fenologici della fauna;
e) è vietata la costruzione.di nuovi manufatti ed il
cambio di destinazione d'uso di quelli esistenti.
3. Per gli insediamenti edilizi esistenti sono consentiti
interuenti d¡ manutenzione ordinaria, di restauro
conseruativo e d¡ ristrutturazione edilizia con
esclusione della demolizione e ricostruzione per i soli
manufatti d¡ riconosciuto valore culturale' e/o
identitario, che mantengano, recuperino o ripristinino
le caratteristiche costruttive, le tipologie, i materiali, i

colori tradizionali del luogo evitando llnserimento di
elementi dissonanti.
4. Gl¡ interuenti di cui al comma precedente sono
finalizzati alla conseruazione e al recupero del
patrimonio esistente e dei caratteri tipologici ed edilizi
tradizionali, preferendo nella progettazione forme di
abitare sostenibile, nonché l'uso d¡ tecniche, d¡
tecnologie costruttive e d¡ materiali propri della
bioedilizia.
Nel caso di recupero di manuÞtti di proprietà dell'Ente
o d¡ cui esso abbia disponibilità, ffi finalizzato
all'erogazione di servizi da pafte dellEnte medesimo,
sono consentiti ampliamenti nella misura massima del
15o/o della superficie utile per una sola volta ed
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interventi di adeguamento alle norme di settore. Il
presente comma non si applica ai manufatti di
interesse architettonico-monumentale d¡ cui alla
Tav;18 del Piano.
5. Sono vietati gli interuenti selvicolturali, ad
eccezione di quelli promossi dall'Ente per I'evoluzione
delle cenosi forestali.

Art T N.T,A. del Piano per il Parco ZONA B: AREE DI RISERVA GENERALE
ORIEIÚTATA
1. La Zona B è destinata alla protezione degli equilibri
ecologici. Le zone di riserua generale orientata si
collocano nelle parti di territorio i cui assetti ecologici
e naturalistici risentono d¡ pregresse attività di
forestazione o di pregressi usi agro-silvopastorali,
ormai cessatiÉ owero praticati in forma fortemente
estensiva, con modalità che cöntribuiscono al
raggiungimento ed al niantenimento di .un agro
ecosistema d¡ elevato valore naturalistico e
paesaggistico. Tra le aree classificate in zona B

rientrano, di norma:
- praterie aride mediterranee;
- boschi di latifoglie mesofile e xerofile;
- boschi di conifere;
- laghetti carsici;
- grotte con presenza d¡ specie d¡ chirotteri d¡
interesse conseruazionistico;
- lame di valore paeSaggistico e naturalistico.
2. Nella Zona B:

a) sono consentite le attività produttive tradizionali e
la realizzazione delle infrastrutture strettamente
necessárie alle stesse, nonché gl¡ interuenti d¡
gestione delle risorse naturali a cura dell'Ente o dallo
stesso autorizzati;
b) sono consentiti lhgricoltura biologica ed i normali
awicendamentí colturali; sono vietate le
trasformazioni agrarie;
c) è consentito il pascolo secondo le modalità previste
dal Progetto Spæiale di Gætione dei Pascoli nelle
more dell'approvazione di tale Progetto vigono le
norme del Rqolamento delParcq
d) sono consentiti gli interuenti selvicolturali secondo i

principi della selvicoltura naturalistica, compresi i tagli
intercalari volti a favorire la funzione di orotezio¡r
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