COMUNE DI BIRORI

Provincia di Nuoro

DELIBERAZIONE DEL CONSIGLIO COMUNALE
n° 26 del 27/12/2022

OGGETTO: | APPROVAZIONE DELL'UNICA CARTA DI QUALITA' DEL
SERVIZIO INTEGRATO DI GESTIONE DEI RIFIUTI URBANI
SECONDO LA DELIBERAZIONE ARERA 15/2022 (C.D. TQRIF).

L’anno DUEMILAVENTIDUE, il giorno VENTISETTE del mese di DICEMBRE alle ore 16:15, solita
sala delle Adunanze, regolarmente convocato mediante avvisi notificati a domicilio, si & riunito
in sessione straordinaria di PRIMA convocazione il Consiglio Comunale, nelle persone dei
Signori:

COGNOME E NOME CARICA PRESENTE | ASSENTE
CADEDDU SILVIA Sindaco IN SEDE
VIOLANTI ERICA Consigliere Comunale IN SEDE
PABA MARCO MARIANO Consigliere Comunale IN SEDE
SULAS STEFANO Consigliere Comunale IN SEDE
CHESSA GIUSEPPINO Consigliere Comunale IN SEDE
DIANA ANTONELLO Consigliere Comunale IN SEDE
SANNA MARIANGELA Consigliere Comunale IN SEDE
DERIU GIUSEPPE Consigliere Comunale IN SEDE
CULEDDU ORAZIO Consigliere Comunale S1
DEMARTIS FEDERICA Consigliere Comunale S1
FANCELLO FRANCESCO Consigliere Comunale SI1

Totale presenti: n° 8 Totale assenti: n° 3

Il SINDACO Avv. Silvia Cadeddu, assume la Presidenza.

Partecipa il Segretario Comunale Alessandro Dott. Murana.
Il Sindaco, accertato il numero legale, dichiara aperta la seduta che € pubblica.



IL CONSIGLIO COMUNALE

Premesso che:

la legge 481/95 affida all’Autorita, tra gli altri, il compito di promuovere la tutela degli interessi di
utenti e consumatori, tenuto conto della normativa comunitaria in materia e degli indirizzi di
politica generale formulati dal Governo, nonché di contemperare, nella definizione del sistema
tariffario, gli obiettivi economico-finanziari dei soggetti esercenti il servizio con gli obiettivi
generali di carattere sociale;

in particolare, I'articolo 2, comma 12, lett. h), della citata legge 481/95 dispone che I’Autorita
“emana le direttive concernenti la produzione e I'erogazione dei servizi da parte dei soggetti
esercenti i servizi medesimi, definendo in particolare i livelli generali di qualita riferiti al complesso
delle prestazioni e i livelli specifici di qualita riferiti alla singola prestazione da garantire all’'utente”;

I’articolo 1, comma 527, della legge 205/17, “al fine di migliorare il sistema di regolazione del ciclo
dei rifiuti, anche differenziati, urbani e assimilati, per garantire accessibilita, fruibilita e diffusione
omogenee sull’intero territorio nazionale nonché adeguati livelli di qualita in condizioni di efficienza
ed economicita della gestione”, ha trasferito all’Autorita le funzioni di regolazione e controllo in
materia di rifiuti, anche differenziati, urbani e assimilati, precisando che tali funzioni “vengono
esercitate con i medesimi poteri attribuiti all'Autorita stessa dalla legge 14 novembre 1995, n. 481,

la predetta disposizione, in particolare, espressamente contempla tra le funzioni dell’Autorita,
tra I’altro, la “definizione dei livelli di qualita dei servizi, sentiti le Regioni, i gestori, le associazioni
dei consumatori” (lett. b), nonché la “diffusione della conoscenza e della trasparenza delle
condizioni di svolgimento dei servizi a beneficio dell’'utenza” (lett. c);

con la deliberazione 226/2018/R/RIF, I"Autorita ha disposto I’avvio di un procedimento per la
regolazione della qualita del servizio nel ciclo dei rifiuti, anche differenziati, urbani e assimilati (di
seguito anche: RU), in coerenza con le sopramenzionate disposizioni della legge 205/17 nonché
della legge 481/95;

con la deliberazione 444/2019/R/RIF e il relativo Allegato A recante il “Testo Integrato in tema di
Trasparenza nel servizio di gestione dei rifiuti urbani” (di seguito: TITR) I’Autorita ha definito i
contenuti informativi minimi obbligatori ed omogenei su tutto il territorio nazionale che devono
essere garantiti dai gestori all’'utente del servizio;

Vista la Delibera n. 15 del 18 gennaio 2022, I"Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente
(ARERA) di approvazione del Testo unico per la regolazione della Qualita del servizio dei Rifiuti urbani
(c.d. TQRIF), quale allegato A alla delibera medesima;

Preso atto che, con il TQRIF, ’Autorita ha introdotto:

un set di obblighi di servizio, valido per tutte le gestioni, al fine di garantire prestazioni minime
omogenee sull’intero territorio nazionale;

indicatori e relativi standard generali di qualita differenziati sulla base del livello qualitativo
effettivo delle gestioni;

meccanismi incentivanti di premi e penalita in grado di incoraggiare percorsi di miglioramento
delle performance conseguite dai gestori, valutando per la copertura dei relativi oneri, al pari di
quanto avvenuto in altri settori regolati, ’adozione di un sistema di riconoscimento dei premi
basato su logiche di tipo perequativo su base nazionale;



— obblighi di registrazione dei dati relativi agli indicatori adottati e connessi obblighi di
comunicazione all’Autorita, finalizzati al monitoraggio delle prestazioni rese dai gestori e alla
verifica degli standard coerentemente con lo schema regolatorio di riferimento della gestione;

— I'obbligo generale, valevole anche in presenza nel medesimo ambito tariffario di pi soggetti
gestori, di adozione di un’unica Carta della qualita del servizio integrato di gestione dei rifiuti
urbani recante, con riferimento a ciascun servizio, I'indicazione degli obblighi di servizio, degli
indicatori e dei relativi standard di qualita previsti dall’Autorita, nonché degli standard ulteriori o
migliorativi eventualmente previsti dal’Ente Territorialmente Competente (ETC);

Considerato che sono tenuti al rispetto delle disposizioni del TQRIF tutti i gestori del servizio integrato
di gestione dei rifiuti urbani, quali: I'attivita di gestione delle tariffe e rapporti con gli utenti; raccolta e
trasporto; nonché spazzamento e lavaggio strade, ognuno per la propria competenza gestionale, in
caso di gestione di distinti soggetti e non di unico gestore;

Considerato che con la citata delibera '"Autorita ha previsto I'introduzione, con decorrenza dal 1°
gennaio 2023, di un set di obblighi di servizio di qualita contrattuale e tecnica, differenziati per quattro
schemi regolatori, che devono essere rispettati dal gestore del servizio integrato di gestione dei rifiuti
urbani, ovvero dai gestori dei singoli servizi che lo compongono;

Visto 'obbligo per I’Ente Territorialmente Competente di determinare, entro i termini di legge, “gli
obblighi di qualita contrattuale e tecnica che devono essere rispettati dal gestore del servizio integrato di
gestione dei rifiuti urbani, ovvero dai gestori dei singoli servizi che lo compongono, per tutta la durata del
Piano Economico Finanziario, individuando il posizionamento della gestione nella matrice degli schemi
regolatori di cui alla seguente tabella, sulla base del livello qualitativo previsto nel Contratto di servizio e/o
nella Carta della qualita vigente/i che deve essere in ogni caso garantito”, ai sensi dell’art. 3.1 del TQRIF;

Richiamata la Deliberazione del Consiglio Comunale n. 7 del 31/05/2022 che ha determinato gli obblighi di
qualita contrattuale e tecnica a carico dei gestori dei singoli servizi che compongono il servizio integrato
di gestione dei rifiuti urbani per 'ambito comunale di riferimento secondo lo Schema I “livello
qualitativo minimo” di cui all’art. 3.1 del Testo unico per la regolazione della qualita del servizio di
gestione dei rifiuti urbani (TQRIF);

Visti:

* Part. 5.1del TQRIF, secondo il quale “L’Ente territorialmente competente approva per ogni singola
gestione un’unica Carta della qualita del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani: a tal fine, in
caso di pluralita di gestori dei singoli servizi, ’Ente territorialmente competente integra in un unico
testo coordinato i contenuti delle Carte di qualita predisposte dai singoli gestori ciascuno per i
servizi di rispettiva competenza”;

* Part. 5.2 del TQRIF, secondo il quale “La Carta della qualita del servizio integrato di gestione dei
rifiuti urbani, di cui al precedente comma 5.1 deve essere pubblicata ai sensi dell’articolo 3 del TITR
sul sito web del gestore del servizio integrato, ovvero di ciascun gestore dei singoli servizi che lo
compongono, deve essere conforme alle disposizioni del presente TQRIF, indicare il posizionamento
della gestione nella matrice degli schemi regolatori, e contenere, con riferimento a ciascun servizio,
I’indicazione degli obblighi di servizio, degli indicatori e relativi standard di qualita contrattuale e
tecnica previsti dall’Autorita, nonché degli standard ulteriori o migliorativi previsti dall’Ente
territorialmente competente”.

Considerato che il TQRIF si applica dal 1° gennaio 2023 (art. 1.2 della Deliberazione ARERA 15/2022) e
ciascun Gestore tenuto ad applicare le disposizioni del Testo Unico sulla qualita tecnica e contrattuale
del servizio rifiuti deve predisporre il contenuto della propria Carta di qualita per i servizi di propria



competenza da trasmettere all’Ente Territorialmente Competente -entro congrui termini- ai fini
dell’adempimento per l'integrazione di ogni Carta di qualita del singolo servizio in un unico testo
coordinato per la successiva pubblicazione;

Rilevato che la Delibera di Giunta della Regione Sardegna n. 69 del 23 dicembre 2016 approvava
I’aggiornamento del Piano Regionale di Gestione Rifiuti (PRGR), con il quale fissava le nuove linee
programmatiche di intervento che prevedono, in particolare, un unico Ambito Territoriale Ottimale
(ATO) corrispondente con l'intero territorio regionale, governato da un Ente di Governo unico da
istituirsi con apposita legge e a cui i Comuni parteciperanno obbligatoriamente;

Preso atto che, alla data odierna, il Consiglio Regionale non ha mai dato seguito alla Delibera istitutiva
dell’Ente di Governo del’ATO come programmato nel Piano suddetto;

Richiamato I’articolo 1, comma 683, della L. 147/2013: “Il consiglio comunale deve approvare, entro il
termine fissato da norme statali per 'approvazione del bilancio di previsione, le tariffe della TARI in
conformita al piano finanziario del servizio di gestione dei rifiuti urbani, redatto dal soggetto che svolge il
servizio stesso ed approvato dal consiglio comunale o da altra autorita competente a norma delle leggi
vigenti in materia [...]”;

Considerato che il Comune &, pertanto, soggetto a svolgere le funzioni di Ente Territorialmente
Competente fintanto non sopraggiunga la costituzione e I'effettiva operativita dell’Ente di Governo
come sopra delineato;

Vista la Deliberazione 363/2021/R/rif emanata in data 3 agosto 2021 dall’Autorita, con la quale & stato
determinato il Metodo Tariffario rifiuti (MTR-2) per il secondo periodo regolatorio 2022-2025, ai fini della
definizione delle componenti di costo ammesse a copertura tariffaria da inserire all’interno del Piano
finanziario quadriennale;

Richiamato I’art. 28.3 della Deliberazione ARERA n. 363/2021, di istituzione del Metodo Tariffario Rifiuti
per il secondo periodo regolatorio 2022-2025 (MTR-2), il quale dispone, per le attivita di validazione del
Piano Economico Finanziario (PEF) del servizio integrato dei rifiuti urbani, e, in generale, per tutte le
attivita di competenza del ETC, “Laddove il citato organismo competente risulti identificabile con il
gestore, la validazione [...] puo essere svolta da un soggetto, che pud esser inteso come una specifica
struttura o un’unita organizzativa, nel’lambito dell’lEnte o identificabile in un’altra amministrazione
territoriale, dotato di adeguati profili di terzieta rispetto all’attivita gestionale, al fine di evitare
sovrapposizioni tra chi € investito della responsabilita di dichiarare la veridicita dei dati da considerare,
ossia il responsabile dell’attivita gestionale, e chi & chiamato a validarli”;

Preso atto che & stata individuata 'unita organizzativa interna dotata dei migliori profili di terzieta
rispetto a tutti i Gestori del servizio integrato dei rifiuti urbani e, pit in particolare, rispetto all’area di
appartenenza dell’Ufficio Tributi, che & gestore delle tariffe e dei rapporti con gli utenti, assumendo le
funzioni di ente territorialmente competente nelle more degli adempimenti imposti da ARERA agli ETC e
che, comunque, si perfezionano con il competente organo deliberante Consiglio Comunale, anche ai fini
degli adeguamenti normativi imposti;

Considerato che con riferimento all’analisi sul servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, che
comprende la gestione delle attivita di raccolta e trasporto; spazzamento e lavaggio strade; nonché
gestione tariffe e rapporti con gli utenti, sono stati individuati i seguenti soggetti qualificabili, secondo la
definizione di cui all’art. 1.1 del MTR-2, come Gestori del servizio integrato rifiuti urbani e, pertanto,
tenuti alla trasmissione della Carta di qualita per il servizio rispettivamente gestito in conformita ai
principi del TQIRF di cui alla Deliberazione ARERA 15/2022:



* la Ditta Ciclat Ambiente Soc. Coop., per la gestione del servizio integrato rifiuti nella parte di
raccolta e trasporto;

* PUfficio Tributi, in qualita di gestore del servizio integrato rifiuti per la parte gestione tariffe e
rapporti con gli utenti in quanto gestito dal medesimo in economia;

Verificato che tutti i gestori sopra individuati hanno provveduto alla trasmissione della propria Carta di
qualita entro termini congrui per procedere all’approvazione dell’unica Carta di qualita del servizio
integrato dei rifiuti urbani e conformemente ai principi disposti dal TQRIF;

Rilevato che I'ufficio proponente della presente delibera ha proceduto al consolidamento delle Carte di
qualita predisposte dai Gestori in un’unica Carta di qualita del servizio integrato dei rifiuti urbani
secondo le disposizioni di cui all’art. 5.1 del TQRIF quale allegato alla presente delibera;

Considerato che, ai sensi dell’art. 5.2 TQRIF, I'unica Carta della qualita del servizio integrato di gestione
dei rifiuti urbani oggetto di approvazione va pubblicata ai sensi dell’articolo 3 del TITR sul sito web del
gestore del servizio integrato, ovvero di ciascun gestore dei singoli servizi che lo compongono, deve
essere conforme alle disposizioni del presente TQRIF;

Visto il D.Lgs. n. 267/2000;
Acquisiti, sulla proposta, i pareri dagli uffici competenti, ai sensi dell’art. 49 del D. Lgs. 18 agosto 2000,
n°267;

Con votazione resa nei modi e nelle forme di legge e avente il seguente risultato presentin. 8 - votanti
n. 8 - favorevolin. 8 - contrarin. O astenutin. O;

DELIBERA

Per le motivazioni espresse in premessa che qui si intendono ripetute e trascritte:

1. Diapprovare lo schema della unica Carta di Qualita della gestione del servizio integrato dei rifiuti
urbani, allegato alla presente Delibera, a disciplina degli obblighi di qualita contrattuale e tecnica
a carico dei Gestori del servizio, conformemente ai principi di cui al TQRIF e allo Schema di livello
qualitativo approvato dall’Ente Territorialmente Competente dell’ambito territoriale di
riferimento;

2. Ditrasmettere ai Gestori individuati la Carta di qualita allegata alla presente e invitare i medesimi
alla pubblicazione sul sito web ai sensi dell’articolo 3 del TITR (Deliberazione ARERA n.
444/2019).



PARERE ex art. 49 del D. Lgs 18.08.2000 n.267, in ordine alla
Regolarita tecnica: FAVOREVOLE

Data 22/12/2022 IL RESPONSABILE
F.TO FABRIZIO PINTORI

PARERE ex art. 49 del D. Lgs 18.08.2000 n.267, in ordine alla
Regolarita contabile: FAVOREVOLE

Data 23/12/2022 IL RESPONSABILE SERVIZI FINANZIARI
F.TO MARIA TERESA TATTI

Il presente verbale viene letto, approvato e sottoscritto.

IL SINDACO IL SEGRETARIO COMUNALE
F.TO AVV. SILVIA CADEDDU F.TO ALESSANDRO DOTT. MURANA
ESECUTIVITA' DELLA DELIBERAZIONE CERTIFICATO DI PUBBLICAZIONE
La presente deliberazione & divenuta esecutiva il | La presente deliberazione €& stata messa in
09/01/2023 per: pubblicazione all'Albo Pretorio del Comune il giorno

30/12/2022, dove restera per 15 giorni consecutivi e cioe
sino al 14/01/2023

a seguito di pubblicazione all'albo pretorio di questo
Comune dal 30/12/2022 al 14/01/2023 (ai sensi

dell'art. 134, comma 3, D. Lgs.vo n° 267/2000);
ISTRUTTORE AMMINISTRATIVO

a seguito di dichiarazione di immediata eseguibilita F.TO SILVANA DEMARTIS

(ai sensi dellart. 134, comma 4, D. Lgs.vo n°
267/2000);

Copia conforme all'originale per uso amministrativo.

Birori, 30.12.2022
IL SEGRETARIO COMUNALE

ALESSANDRO MURANA

Deliberazione del Consiglio n. 26 del 27/12/2022



COMUNE DI BIRORI
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Carta dei Servizi di igiene Urbana - Comuni di Borore, Birori, Bolotana, Noragugume (NU)
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Carta dei Servizi di igiene Urbana - Comuni di Borore, Birori, Bolotana, Noragugume (NU)

PREMESSE

La Carta dei Servizi di gestione dei rifiuti urbani (di seguito: “Carta dei Servizi”) € un documento redatto in
conformita a quanto disposto dalla delibera 15/2022/R/rif di ARERA, attraverso il quale CICLAT TRASPORTI
AMBIENTE SOCIETA COOPERATIVA e 'azienda socia incaricata SARDEGNA ECOLOGY SRL, che conduce i servizi
di igiene urbana presso i Comuni di Borore, Birori, Bolotana e Noragugume, individuano gli standard
qualitativi del servizio, dichiarando obiettivi e riconoscendo specifici diritti al cittadino in qualita di Utente e
consumatore, nel rispetto dei principi di efficacia, efficienza ed economicita.

Nella Carta vengono enunciati gli standard qualitativi e quantitativi del servizio, con l'intento di migliorare la
qualita del servizio erogato, chiarendo le modalita di accesso alle informazioni, reclami, richieste di
informazioni, di rettifica degli importi addebitati, di rateizzazione, richieste di attivazione, variazione e
cessazione del servizio, segnalazioni di disservizi, prenotazioni del servizio di ritiro su chiamata, richieste di
riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare, nonché recapiti e orari degli sportelli online e fisici
(ove presenti). L'Utente ha pertanto l'opportunita di interagire con I'Azienda fornendo indicazioni e
suggerimenti per migliorare il servizio.

La Carta dei Servizi rappresenta dunque l'impegno ad assicurare qualita, efficienza, tutela e rispetto del
cittadino e dell’ambiente nei confronti dei clienti e dei fruitori del servizio.

La Carta, in particolare, si applica alle seguenti attivita:

- raccolta porta a porta della frazione indifferenziata destinata allo smaltimento, residuo secco, mediante
rilevamento del TAG presente sul contenitore attribuendo il rifiuto all'intestatario dell'utenza;

- raccolta porta a porta della frazione umida, di carta e cartone, di imballaggi in plastica, del vetro e lattine e
del verde (nei comuni provvisti del servizio);

- raccolta porta a porta degli ingombranti (nei comuni provvisti del servizio);

- raccolta farmaci scaduti, pile e batterie esauste, rifiuti T e/o F mediante contenitori stradali (ove presenti);
- raccolta dei rifiuti abbandonati;

- servizi di spazzamento meccanizzato e manuale e svuotamento cestini;

- gestione del Centro di Raccolta (ove presente);

- gestione del Centro Servizi dedicato;

- fornitura dei contenitori, calendari annuali e sacchetti per gli imballaggi in plastica;

- campagne di informazione e sensibilizzazione.

La Carta e stata redatta, tra le altre, nel rispetto delle seguenti Normative:

> D.P.C.M. 27/01/1994 (“Principi sull’erogazione dei servizi pubblici”);

> D.L. 30/07/1999 n. 286, art. 11, che prevede |'obbligo dell’utilizzo dello strumento della carta dei
servizi da parte dei soggetti erogatori, al fine di assicurare la tutela dei cittadini e degli Utenti e la
loro partecipazione, nelle forme, anche associative, riconosciute
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Carta dei Servizi di igiene Urbana - Comuni di Borore, Birori, Bolotana, Noragugume (NU)

» L.n.244/2007, art. 2, c. 461, che prevede |'obbligo per il gestore di emanare una “carta della qualita
dei servizi”.
» Altro (es. regolamenti comunali ecc.).

PRESENTAZIONE DEL SOGGETTO GESTORE
CICLAT TRASPORTI AMBIENTE SOC. COOP. > La Cooperativa Ciclat Trasporti Ambiente
(www.ciclatambiente.it) operante sull'intero territorio nazionale, si € attrezzata, sotto |'aspetto operativo,

con una gamma completa di mezzi e attrezzature tali da fornire uno specifico servizio per ogni tipologia di
rifiuto e per tutte le attivita collegate alla logistica ed ai servizi di igiene ambientale. Il modello Ciclat Trasporti
Ambiente prevede, per l'esecuzione dei vari appalti, l'impiego di associati, ovvero strutture giuridiche
presenti, radicate ed integrate completamente nel territorio in cui si svolge I'appalto stesso, che saranno
tenute ad uniformarsi alle certificazioni ed ai protocolli in essere all'interno della Cooperativa, ricevendo
peraltro dalla stessa tutto il know-how e il supporto necessario.

Ciclat Trasporti Ambiente Soc. Coop. opera quindi tramite i propri soci iscritti nel Libro soci; ad oggi i soci
iscritti alla Cooperativa sono circa 240. La Cooperativa Ciclat Trasporti Ambiente, sotto I'aspetto
organizzativo, ha provveduto ad istituire specifiche strutture con il compito di tenere costantemente
monitorate e registrate tutte le operazioni facenti parte della "Gestione" del ciclo del rifiuto. Il tutto in
ossequio alle procedure indicate nei manuali riferiti alle norme UNI EN ISO 9001 (certificazione di qualita) e
UNI EN ISO 14001 (Certificazione ambientale) integrate dalla certificazione per la gestione di un sistema della
sicurezza sul lavoro OHSAS 18001 e del sistema di responsabilita sociale SAS000.

Il bilancio al 31 dicembre 2021 della Cooperativa CICLAT TRASPORTI AMBIENTE chiude con un fatturato pari
a €185.712.943.

Certificazioni e Autorizzazioni

Iscrizione all’Albo Nazionale delle Imprese che effettuano la Gestione dei Rifiuti n. BO/1804 con abilitazione
per:

e (Categoria 1l Classe A

e Categoria 1 Classe A (spazzamento)

e (Categoria 1 Classe A (centri di raccolta)
e (Categoria4 Classe A

e (Categoria 5 Classe B

e Categoria 8 C (Intermediazione)

e Categoria 9 Classe D

e Categoria 10 A Classe D

Principali servizi offerti
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Servizi di igiene urbana, comprensivi di servizi di raccolta RSU, con sistema “porta a porta” e
“tradizionale con cassonetti” e di spazzamento stradale, manuale e meccanico;

Fornitura e distribuzione di attrezzature per la raccolta differenziata;

Servizi di raccolta, trasporto e smaltimento rifiuti speciali in ambito ospedaliero;

Servizi di raccolta, trasporto e smaltimento rifiuti speciali in ambito industriale;

Servizi di gestione presso discariche, piattaforme attrezzate, centri di selezione e recupero e di
raccolta;

Trasporto rifiuti con motrici scarrabili, motrici D.T., autotreni, walking floor, cisterne, ecc.;

Pulizie industriali e pulizia reti fognarie;

Lavaggi a caldo di parti industriali e cassonetti RSU;

Bonifiche di siti contaminati.

Implementazione del sistema di controllo della qualita

Grazie all’esperienza decennale CICLAT TRASPORTI AMBIENTE Soc. Coop. ha attuato un Sistema di Gestione
Integrato Qualita Ambiente Sicurezza HCCP e un sistema di responsabilita sociale, al fine di soddisfare sia le
esigenze esplicite sia implicite del Cliente, garantendo il governo di tutti i processi e contribuendo alla
fornitura di servizi mediante i seguenti principi:

Fermo e costante coinvolgimento della Direzione Aziendale nelle tematiche della Qualita,
dell’Ambiente, della Sicurezza e della Responsabilita sociale.

Delega d’autorita al Rappresentante della Direzione.

Definizione di una documentazione appropriata e di sistemi di controllo in grado di assicurare che
si operi effettivamente secondo quanto indicato nella documentazione.

Definizione del ruolo, area di competenza e livello d’autorita e di responsabilita di ciascuna
funzione aziendale.

Definizione delle interrelazioni esistenti fra le diverse funzioni e degli interscambi che ne derivano.
Pianificazione ed esecuzione degli audit e analisi dei loro risultati.

Gestione dei reclami dei Clienti, e pronta attuazione dei necessari interventi correttivi.

Gestione delle informazioni di ritorno, dei suggerimenti del personale nell'ottica del miglioramento
continuo del servizio.

Continuo addestramento del personale di tutti i livelli addetto all'esecuzione di attivita aventi
rilevanza agli effetti della Qualita e dell’Ambiente e alla conformita alle cogenze HACCP nei servizi
erogati e nei processi interni.

Raccolta ed elaborazione di dati per la sorveglianza, il monitoraggio e la misurazione del servizio e
della percezione dei Clienti, che permettano di quantificare periodicamente i risultati e
I'andamento del Sistema di Gestione Qualita Ambiente Sicurezza HACCP e responsabilita sociale.

La documentazione del sistema Qualita Ambiente e Sicurezza e HACPP e responsabilita sociale evidenzia in
quale modo sono disciplinate le attivita aziendali che concorrono a determinare la qualita, gli impatti
ambientali ed i rischi dei servizi erogati, delle attivita interne e a garantirne il miglioramento continuo.
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Il numero, l'estensione e il grado di dettaglio della documentazione del sistema integrato dipendono dalle
effettive esigenze derivanti dal grado di complessita delle operazioni descritte, dal livello di qualificazione del
personale cui sono destinate, dalla natura ed entita delle loro reciproche correlazioni.

L'elaborazione dei documenti avviene con la collaborazione ed il coinvolgimento dei responsabili delle
funzioni aziendali che realizzano i processi in essi descritti.

Nel Sistema di Gestione Integrato Qualita Ambiente Sicurezza HACCP e responsabilita sociale aziendale sono
stati integrati i requisiti necessari all’assolvimento degli obblighi di legge in materia di gestione per la salute
e la sicurezza nei luoghi di lavoro e sicurezza dei trasporti.

| documenti inerenti il sistema di sicurezza sono considerati parte integrante del SISTEMA.
La Documentazione del SISTEMA é la base conoscitiva di tale Sistema per:

e Assicurare il rispetto dei dispositivi di legge e delle normative vigenti.

e Assicurare il conseguimento degli obiettivi aziendali nel campo della Qualita, dell'Ambiente e della
Sicurezza.

e Favorire il miglioramento continuo.

Tale documentazione € organizzata per:

e Consentire a tutti una chiara ed univoca comprensione delle politiche dell'organizzazione e delle
disposizioni operative.
e Facilitare la gestione e I'aggiornamento della stessa.

Il Sistema di Gestione Qualita Ambiente Sicurezza HACCP e responsabilita sociale comprende documenti e
registrazioni:

Documenti normativi:

o Il Manuale del Sistema di Gestione Integrato Qualita Ambiente Sicurezza HACCP e un
manuale di Sistema di responsabilita sociale.

o Le Procedure che, in applicazione del MQASH, descrivono le responsabilita e i flussi delle
principali attivita esecutive ordinarie, anomale e di emergenza

o Le Istruzioni Operative che, relativamente ad una procedura, descrivono in dettaglio le
responsabilita, i mezzi, le modalita esecutive per ogni singola attivita.

Documenti programmatici:
o Obiettivi e traguardi per la Qualita, ’Ambiente e la Sicurezza e responsabilita sociale
o Piani di Formazione.
o Piani di audit.

Registrazioni dei dati:
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o Registrazioni puntuali dove sono riportate informazioni e/o misure.
o Registrazioni consuntive.
o Indicatori.

o Rendicontazioni di obiettivi e traguardi, della comunicazione, della formazione effettuata
ecc.

o Rapporti di audit.
o Riesame del SISTEMA.

Il Manuale del Sistema di Gestione e il documento che descrive I'organizzazione e le modalita secondo cui
CICLAT TRASPORTI AMBIENTE Soc. Coop. gestisce la Qualita, la tutela dell’Ambiente e la Salute e Sicurezza e
la responsabilita sociale nei servizi erogati e nei processi interni.

I Manuale ha lo scopo di regolare lo svolgimento delle attivita aziendali, € elaborato, aggiornato ed emesso,
in accordo con la politica e gli obiettivi aziendali ed in conformita ai requisiti cogenti HACCP, alle norme UNI
EN ISO 9001:2015, UNI EN ISO 14001:2015, UNI ISO 45001 e SA8000:2008.

Il manuale contiene la politica dell’Azienda per Qualita, Ambiente, Sicurezza e Responsabilita Sociale, gli
impegni della Direzione sul miglioramento continuo dell’efficacia del Sistema di Gestione, definisce le
responsabilita e delinea la struttura ed il campo d’applicazione del Sistema di Gestione.

Piani di commessa

Nel caso di servizi complessi (per durata e/o quando la Direzione ritiene importante verificare se la durata
presunta dei lavori corrisponde a quella effettiva oppure lo stato d’avanzamento dei lavori, al fine di
apportare eventuali interventi correttivi) viene elaborato un piano di commessa riferito al singolo cantiere in
cui deve evidenziare:

e Riepilogo costi di gara

e Riferimento contratto/offerta.

e (Cliente/referente (indirizzo).

e Riferimento a comunicazioni e regolamenti tecnici del Cliente.

e Sito operativo (indirizzo).

e Attrezzature e i mezzi da impegnare.

e Operatori da impegnare (numero e mansioni).

e Acquisti di attrezzature da effettuare.

e Fornitori scelti.

e Datainizio lavori.

e Data fine lavori.

e Controllo attivita in date successive (stato di avanzamento dei lavori).

e Chiusura (dismissione) dei servizi.
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Tenuta sotto controllo delle registrazioni

Le Registrazioni puntuali, dove sono riportate informazioni e/o misure, le Registrazioni consuntive, Indicatori,

rendicontazioni degli obiettivi e traguardi, della comunicazione, della formazione effettuata ecc., i Rapporti

di audit e i verbali del Riesame del SISTEMA, sono tenuti sotto controllo con le modalita indicate nella

procedura di riferimento P. 0402.

Il riesame della Direzione

Il Riesame della Direzione ¢ effettuato, almeno una volta I'anno, sulla base di rendiconti periodici presentati
dal RQASH con lo scopo di verificare la conformita, I’attualita, I’affidabilita, I'efficacia del sistema ad intervalli
ragionevoli, e comunque, ogni qualvolta intervengono modifiche significative nell'organizzazione, nella

politica aziendale o nella legislazione. Lo scopo del Riesame & quello di fissare gli obiettivi da perseguire, le

azioni di miglioramento concordate, le priorita d’esecuzione e le responsabilita operative.

Gli elementi in entrata (INPUT) di cui tiene conto in sede di riesame sono:

>

YV V VYV VY VYV

A\

Risultati degli audit e delle valutazioni sul rispetto delle prescrizioni legali e delle altre prescrizioni
che I'organizzazione sottoscrive.

Le informazioni di ritorno da parte del Cliente (suggerimenti, grado di soddisfazione e reclami).

Le prestazioni in tema di Qualita, Ambiente e Sicurezza.

Il grado di raggiungimento degli obiettivi e dei traguardi.

Le analisi dei processi e delle non conformita.

Lo stato delle azioni correttive e preventive.

Le azioni a seguire da precedenti riesami effettuati dalla Direzione.

Le modifiche che potrebbero aver effetti sul SISTEMA.

Le raccomandazioni per il miglioramento.

Gli elementi in uscita (OUTPUT) o obiettivi del Riesame della Direzione sono:

>

>

Verifica dell'adeguatezza della Politica Aziendale per la Qualita, I’Ambiente e la Sicurezza e dei
requisiti ai fini del raggiungimento degli obiettivi aziendali previsti.
Verifica dell'adeguatezza del Sistema a perseguire la Politica Aziendale per la Qualita, I’Ambiente, la
Sicurezza e la Responsabilita sociale.
Verifica del buon mantenimento del Sistema qualora siano state evidenziate non conformita tra il
Sistema documentato ed il Sistema reale (non conformita dei processi aziendali rispetto alle
Procedure e conseguenti azioni correttive e preventive).
Appropriata evoluzione del sistema a fronte di evoluzioni organizzative.
Decisioni ed azioni relative:

o al miglioramento del Sistema e dei suoi processi

o al miglioramento dei servizi in relazione ai requisiti e bisogni del Cliente

o al bisogno di risorse

Elenco procedure in uso
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NUMERO TITOLO PROCEDURE

P. 0401 Tenuta sotto controllo dei documenti

P. 0402 Tenuta sotto controllo delle registrazioni

P. 0501 Profili aziendali

P. 0601 Competenza, consapevolezza, addestramento

P. 0602 Gestione assunzioni

P. 0701 Pianificazione dell’attivita

P. 0702 Processi relativi al Cliente

P. 0703 Approvvigionamento

P. 0704 Reperimento, gestione e verifica della conformita delle disposizioni di legge e norme
esterne

P. 0705 Comunicazione

P. 0709 Valutazione e analisi degli aspetti ambientali

P. 0711 Gestione delle emissioni di gas e polveri

P. 0712 Gestione dei rifiuti

P. 0713 Valutazione e controllo inquinamento acustico

P. 0714 Criteri di valutazione dei rischi per la salute e la sicurezza dei lavoratori

P. 0715 Gestione DPI

P. 0716 Controllo tempi massimi di guida

P. 0717 HACCP Analisi dei rischi igienico sanitari

P. 0801 Analisi dei dati soddisfazione del cliente miglioramento continuo e dei livelli di sicurezza

P. 0802 Audit

P. 0803 Tenuta sotto controllo delle non conformita

P. 0804 Azioni correttive e preventive

P. 0805 Situazioni d’emergenza

P. 0806 Sorveglianza e misurazioni
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NUMERO TITOLO PROCEDURE
P. 0808 Gestione degli incidenti e quasi incidenti. Indagini, azioni correttive e reporting
P. 0810 Vigilanza nei luoghi di lavoro

Raccolta procedure operative (Manuale del camionista)

Requisito SA8000:2014 Documento RTI

1. Lavoro infantile PSA 01 Recupero Minori | PSA 02 Gestione del personale
2. Lavoro forzato o obbligato PSA 02 Gestione del personale

3. Salute e Sicurezza Sistema di gestione della salute e sicurezza

alla contrattazione

4. Liberta di associazione e diritto | PSA 02 Gestione del personale

5. Discriminazione PSA 02 Gestione del personale | PSA 03 Reclami SA8000:2014 |

M080304 Modulo Reclami

6. Pratiche disciplinari PSA 04 Provvedimenti disciplinari
7. Orario di lavoro PSA 02 Gestione del personale
8. Retribuzione PSA 02 Gestione del personale

GLI INDICATORI E STANDARD DI QUALITA, EFFICIENZA E AFFIDABILITA
DEL SERVIZIO

Lo standard di qualita del servizio & determinato dai seguenti fattori fondamentali:

e continuita del servizio, attraverso la regolarita nell'erogazione del servizio prestato su tutto il

territorio servito; tutela dell'ambiente; formazione del personale;

e completezza ed accessibilita all'informazione da parte del cliente;

e rapidita d'intervento nel caso di disservizio;

e rilevazione sistematica del livello qualitativo delle prestazioni eseguite.

Gli standard di qualita individuati misurano la qualita del rapporto con l'utenza ed i livelli di prestazione nelle

attivita svolte. Gli stessi sono individuati attraverso i seguenti principi fondamentali:

1. eguaglianza, imparzialita, continuita, partecipazione, efficacia ed efficienza;

2. parita di trattamento degli utenti, a parita di condizioni del servizio prestato, nell’ambito di aree e categorie

omogenee di fornitura;
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3. I'erogazione dei servizi pubblici con carattere di continuita e regolarita, limitando il piu possibile eventuali
disservizi imposti da esigenze tecniche;

4. predisposizione di servizi sostitutivi di emergenza, fornendo al cittadino adeguate informazioni sugli
eventuali disservizi, per quanto programmabili;

5. garanzia di partecipazione di ogni Utente alla prestazione del servizio, sia perché |'Utente possa constatare
la corretta erogazione del servizio, sia per collaborare al miglioramento dello stesso. A tal riguardo I'Utente
ha diritto di accesso alle informazioni che lo riguardano secondo le modalita previste dalla Legge 7/8/90 n.241
e ss.mm.;

6. rapporto personale dell'Azienda operante e Utente improntato ad un modello di cortesia ed educazione,
nel rispetto del Codice Etico, impegnandosi anche con interventi di formazione nei riguardi dei propri
dipendenti;

7. qualita del servizio e sostenibilita. CICLAT TRASPORTI AMBIENTE Soc. Coop vuole realizzare un servizio
efficiente ed efficace sia contribuire attivamente a migliorare la qualita della vita e dell'ambiente a beneficio
della collettivita.

PRINCIPI FONDAMENTALI

Eguaglianza ed imparzialita

CICLAT TRASPORTI AMBIENTE SOC. COOP. gestisce i propri servizi nel rispetto dei principi di uguaglianza e
senza discriminazione di sesso, razza, lingua, religione o opinioni politiche. Garantisce inoltre la parita di
trattamento di tutti gli Utenti, a parita di condizioni del servizio prestato nell’ambito di aree e categorie
omogenee di fornitura, il tutto secondo i principi di obiettivita, giustizia ed imparzialita.

Continuita

CICLAT TRASPORTI AMBIENTE SOC. COOP.si impegna a garantire un servizio con continuita e regolarita,
cercando diridurre la durata di eventuali disservizi attraverso interventi di recupero. L’eventuale sospensione
o riduzione dei servizi sara imputabile solo a condizioni indipendenti dalla volonta aziendale (impedimenti di
terzi, eventi naturali, scioperi). | servizi di igiene urbana sono inquadrati dalla Legge n. 146/1990, come servizi
essenziali; in caso di astensione dal lavoro da parte del proprio personale per scioperi, CICLAT TRASPORTI
AMBIENTE SOC. COOP. garantisce i servizi minimi essenziali secondo quanto concordato con le Organizzazioni
Sindacali.

Trasparenza
CICLAT TRASPORTI AMBIENTE SOC. COOP. assicura la semplicita e la pubblicita (conoscibilita) delle
informazioni per gli utenti anche riconoscendo il diritto di accesso ai documenti.

Partecipazione

CICLAT TRASPORTI AMBIENTE SOC. COOP. favorisce la piena partecipazione dell’Utente nell’erogazione dei
servizi consentendo il diritto di accesso agli atti aziendali in ottemperanza alle norme vigenti, la facolta di
presentare reclami ed istanze, o formulare suggerimenti per il miglioramento del servizio.
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Efficienza ed efficacia

CICLAT TRASPORTI AMBIENTE SOC. COOP. persegue |'obiettivo del costante miglioramento dei servizi,
adottando le soluzioni adeguate per il continuo incremento dell’efficienza e dell’efficacia delle prestazioni
erogate a tutela della qualita ambientale al fine di soddisfare al meglio le esigenze degli Utenti e ottimizzare
I"utilizzo delle risorse.

Cortesia

CICLAT TRASPORTI AMBIENTE SOC. COOP. siimpegna a garantire agli Utenti un rapporto basato sulla cortesia,
educazione e rispetto. Tutto il personale operativo viene formato e sensibilizzato a tenere sempre un
comportamento improntato alla correttezza, cortesia e probita.

Sicurezza e rispetto dell’ambiente e della salute

CICLAT TRASPORTI AMBIENTE SOC. COOP. si impegna a salvaguardare I'ambiente e la salute e sicurezza sul
lavoro. Tutto il personale impiegato viene dotato dei dispositivi di protezione individuale e di mezzi sono
costantemente tenuti sotto controllo per garantire la loro efficienza e sicurezza.

Agli utenti vengono fornite tutte le informazioni necessarie per garantire il corretto utilizzo dei contenitori e
le modalita di conferimento.

MODALITA’ DI EROGAZIONE DEI SERVIZI

Di seguito sono riportati i servizi erogati da Ciclat Trasporti Ambiente presso i comuni di Borore, Birori,
Bolotana e Noragugume:

e raccolta porta a porta e di prossimita del SECCO RESIDUO;

e raccolta differenziata porta a porta e di prossimita di CARTA E CARTONE;

e raccolta differenziata porta a porta e di prossimita di UMIDO;

e raccolta differenziata porta a porta e di prossimita presso le utenze non domestiche di IMBALLAGGI
(CARTA E CARTONE, VETRO, LEGNO);

e fornitura e svuotamento cestini stradali

e raccolta differenziata porta a porta e di prossimita di VETRO E LATTINE;

e raccolta differenziata porta a porta e di prossimita di PLASTICA;

e raccolta porta a porta e di prossimita su prenotazione di PANNOLINI E PANNOLONI;

e raccolta a chiamata dei rifiuti INGOMBRANTI,

e raccolta differenziata degli ex RUP;

e raccolta differenziata dei RAEE;

e raccolta dei RIFIUTI ABBANDONATI

e raccolta degli oli esausti;

e qltrivalorizzabili e pericolosi;

e servizi di spazzamento stradale e connessi.
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Servizi di raccolta dei rifiuti

La raccolta dei rifiuti avviene, in linea generale, mediante |'esposizione da patte dell'utenza, del contenitore
rigido dedicato alla particolare tipologia di rifiuto; gli operatori provvederanno a svuotarne il contenuto
asportando il sacco al loro interno o svuotando direttamente il materiale all'interno delle vasche o cassoni di
contenimento dei veicoli di raccolta; successivamente, gli stessi operatori provvederanno a riposizionare i
contenitori vuoti davanti alle abitazioni o attivita servite.

Particolare attenzione sara rivolta alla gestione delle utenze condominiali o palazzine multifamiliari presenti
sul tenitorio e, in particolare, nei centri abitati.

Nell'ambito di ogni percorso di raccolta gli operatori verificheranno visivamente la qualita del materiale
raccolto e la sua idoneita; in caso di conferimenti non corretti da parte dell'utenza, per errato giorno di
calendario, errato confezionamento o materiale non conforme, I'operatore provvedera ad apporre I'apposito
adesivo (o modulo cartaceo) con la segnalazione del motivo per cui non ne é stata effettuata la raccolta.

Si riporta di seguito il calendario di raccolta per i comuni oggetto del servizio.

g (

- ) AL wmcica /<X

E :{ cNUMERO VERDE TrasportisAmbicnte

(), \800029187 ) —
. “pgpe”
7_~ lun mar V~mer gio ven sab dom

Carta, Cartone e oo
contenitori tetra pak “B’

Umido organico «g-, uﬁs "ﬁﬁ

Imballaggi in plastica,

9Jeuewias
B}|020E. IPp Oliepudje)

imballaggi in vetro/ VB’
alluminio- barattolame
Indlfferenua.tc.) . % 5= %
(secco non riciclabile)

ini i e ]
Pannolini e pannoloni 1 “,

ATTENZIONE: Dal 16 novembre 2015 si parte con il nuovo servizio di raccolta
differenziata secondo il presente calendario

Il servizio non verra svolto nelle seguenti giornate festive:
25 dicembre - 1° gennaio - Pasquetta - 1° maggio - 15 agosto

I ritiro degli ingombranti verra svolto il venerdi con previa prenotazione entro il giorno precedente al ritiro

Di seguito si riportano alcune informazioni utili per una migliore differenziazione ed esposizione del
materiale.
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La raccolta porta a porta |
Le semplici regole per dﬁerelglare e il calendario delle rqgcolte

(si alterna con il vetro) :
gt pereonserveoprodotﬂ di cosmeﬂa fogl
cioccolato e coperchi di yogurt.
Ll
Sfuso all'interno del mastello verde A Sl COSA NO:
Raccolta a domicilio barattoli e bottiglie in vetro, bicchieri, vasi specchi, vetro retinato, mmiu,veubalplom-
OGNI 2 SETTIMANE IL VENERDI bo, pirex, vetro
ceramica, schermi di televisori e monitor, vetro
(si alterna con I'alluminio) artistico,
lampadine.
ARTA E Sfuso all'interno del mastello bluo  COSA SI: COSA NO:
scatole di cartone giornali e riviste, carta da regalo, libri, quaderni, agende, opuscoli, amﬁi per pizza, carta sporca di terra o alimenti, carta oleata,
ARTONE  Raccolta a domicilio volantini pubblicitari, scatole in cartone e cartoncino, sacchetti di carta, tetra pak, carto- carta copiativa, piatti e bicchieri di carta
IL MARTEDI ne per bevande (latte, panna, succhi di frutta, vino, ecc.) [
'PLASTICA Sfuso all'interno di buste semitraspa- COSA SlI: COSA NO:
renti bottiglie di plastica, flaconi per detersivi e detergenti, contemton per cosmetici, sac-  dvd, custodie per cd e dvd, guanti e scarpe in
chetti per la spesa, pelllcole, vaschette e vasetti, blister e i rigici in pl gomma, radiografie, squadrette e righelli, foto-
Raccolta a domicilio cellophan, vasi e sott i in plasti iche in plastica, vaschette di polistirolo, va- grafie.
IL MERCOLEDI schette portauova, retine per frutta e verdura, piatti e bicchieri in plastica. 1 4

il deposnto deve essere effettuato dalle 20 aIIe 24 del giorno precedente la raccolta
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Servizi di spazzamento stradale
Il servizio di spazzamento invece, ¢ finalizzato alla rimozione di rifiuti, detriti e foglie e dovra interessare per
i comuni in cui e attivo, in particolare:

e sedistradali;

e piazze;

e marciapiedi;

e scalinate;

e aiuole spartitraffico, aree a corredo delle strade,
e cunette stradali;

e parcheggi pubblici;

e percorsi pedonali coperti;

e tettoie di attesa presso le fermate dell’autobus;
e impianti sportivi e ricreativi;

e vie e aree in prossimita di scuole e aree mercatali;
e piste ciclabili.

g,& CICLAT
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In particolare, le operazioni di spazzamento manuale intervengono sui rifiuti ricorrenti, su quelli casuali e su
quelli eccezionali e comprendono lo svolgimento delle seguenti attivita:

e Spazzamento manuale di tutta la superficie delle aree interessate; il servizio verra effettuato da muro
a muro, ovvero da recinzione a recinzione, con inizio dai marciapiedi e successiva pulizia di strade e
piazze. Gli operatori, con l'ausilio di scope, rastrelli, palette e attrezzature analoghe, rimuovono il
rifiuto (microrifiuto o foglie occasionali). Il rifiuto, rimosso e accumulato con scopa o rastrello, viene
successivamente raccolto e depositato all'interno delle vasche dei motocarri dei quali saranno
provvisti gli operatori ecologici;

e Rimozione delle deiezioni canine;

e Pulizia esterna delle bocche di lupo e delle griglie delle caditoie stradali;

e Svuotamento cestini gettacarte e sostituzione del sacco al loro interno;

e In caso di rinvenimento, segnalazione immediata della presenza di carogne animali al responsabile
del servizio in modo che possano essere attivate le procedure previste dalla normativa vigente;

e L'estirpazione, il decespugliamento e/o il diserbo delle strade del centro abitato.

Per i servizi di spazzamento meccanizzato svolti con autospazzatrice invece, le aree interessate sono da
intendersi quelle carrabili e raggiungibili dai mezzi operativi, sono escluse quindi le aree verdi, le zone
recintate ed eventuali scalinate o sottopassi presenti.

Per quanto concerne lo spazzamento misto infine, la metodologia operativa prevede che gli operatori
manuali raggruppino e predispongano il materiale a terra (fogliame) per la sua successiva asportazione
effettuata mediante spazzatrice; sara cura degli operatori provvedere all’accurata pulizia di angoli di strade
e marciapiedi, rientranze e nicchie, in quanto le spazzole delle spazzatrici non possono raggiugerli. Gli
operatori stessi, in appoggio alla spazzatrice, avranno cura di rimuovere i rifiuti posti sotto automobili in
sosta, rastrelliere o altro. Al fine di velocizzare ulteriormente tali operazioni, il passaggio della spazzatrice
potra essere preceduto da operatori dotati di apparecchi motosoffianti (soffiatori a spalla); I'impiego di tali
attrezzature sara comunque limitato a specifici luoghi e in limitati periodi di tempo: esperienze pregresse
consigliano I'impiego di tali attrezzature principalmente nelle prime ore del mattino, nelle quali I'umidita al
suolo risulta elevata, con la conseguente riduzione dell’innalzamento di polveri.

Tali apparecchi saranno caratterizzati da ridotta emissione sonora al fine di limitare I'inquinamento acustico
ed avranno il getto d’aria opportunamente catalizzato al fine di ridurne al massimo I'impatto ambientale.

I CENTRI DI RACCOLTA COMUNALE

Le utenze domestiche e non domestiche autorizzate dei comuni di Borore, Birori, Bolotana e Noragugume
possono conferire presso i rispettivi centri di raccolta comunali le seguenti tipologie di rifiuto:

e Umido

e \Vetro

e (Carta e cartone
e Plastica

i
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e Legho

e Lattine Metallo

e Indumenti usati

e Ingombranti

e  Frigoriferi

o Congelatori

e Condizionatori

e Televisori

e Computer

e lavatrici

e Lavastoviglie

e Materiale elettronico

e Pile e batterie

e Neon e tubi fluorescenti

e  Pneumatici

e Rifiuti vegetali

e Olivegetali

e Oli minerali

e Secco indifferenziato

e Medicinali scaduti

e Toner

e Contenitori TIF

e Inerti da piccole ristrutturazioni domestiche (conferimento gratuito fino a 0,5 mc per utenza
domestica all'anno).

Ciclat Trasporti Ambiente ritiene necessario che gli Ecocentri presenti nei comuni oggetto del servizio siano
organizzati in modo da poterli rendere fruibili, oltre che come punti di conferimento diretto da parte
dell'utenza, anche come piattaforme centralizzate, cioé come aree di raggruppamento dei rifiuti raccolti, per
il loro deposito temporaneo e la prima valorizzazione dei materiali differenziati, in modo da dare valore
aggiunto alle frazioni raccolte e razionalizzarne il trasporto verso i centri di destinazione finale. In tale area si
potranno effettuare soltanto operazioni di suddivisione e raggruppamento ma nessuna operazione di
smontaggio di materiali ingombranti con sostanze potenzialmente pericolose o dannose.

Nello stesso tempo, come detto, le aree in questione rappresenteranno un centro per il conferimento diretto
delle varie frazioni di rifiuti da parte dell'utenza che, per qualsiasi motivo, non abbia la possibilita di conferirli
durante i normali turni di raccolta o per i quali non sia previsto un apposito circuito di raccolta.

Durante gli orari di apertura al pubblico inoltre, il personale presente sara incaricato anche della consegna di
sacchetti e attrezzature per la raccolta, siano esse fornite dal Comune che dall'Appaltatore.

Di seguito si riportano gli orari dei 2 ecocentri attivi:

Ecocentro di Birori (zona artigianale PIP, Via del Lavoro):

o Martedi: 15.00-17.00
o Sabato: 8.30-12.00

i
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Ecocentro di Bolotana (localita “Tuvu Nuvole”):

O

O

O

Martedi: 8.30-12.00
Giovedi: 15.00-17.00
Sabato: 8.30-12.00

Protocollo gestionale dell'lsola Ecologica:

Provenienza dei rifiuti: possono essere conferiti solo i rifiuti originati da insediamenti civili ed attivita
produttive (per i rifiuti assimilabili agli urbani) situate nel territorio del Comune presso il quale &
ubicato I'Ecocentro.
Modalita di accesso: I'accesso all'utenza é vietato al di fuori degli orari indicati e in assenza di
personale dell'Impresa. Il transito all'interno dell'lsola Ecologica deve rispettare le regole di viabilita
interna regolate dall'apposita segnaletica presente; dovra inoltre essere rispettata, nel caso in cui si
verifichi la presenza contemporanea di utenti e mezzi del gestore del servizio, la "virtuale"
separazione fisica dell'area adibita al conferimento da parte dell'utenza privata da quella destinata
alla circolazione dei mezzi di servizio. Il transito deve avvenire a passo d'uomo.
Modalita di conferimento:
- Presentazione, presso l'ufficio di accettazione, di un documento di identita per
I'accertamento del Comune di provenienza mediante verifica dei dati anagrafici;
- Presentazione, presso |'ufficio di accettazione, del titolo di utilizzo dell'lsola Ecologica;
- Conferimento dei soli rifiuti riportati nell'elenco dei rifiuti conferibili;
- Conferimento dei rifiuti opportunamente suddivisi per tipologia a monte del trasporto, al
fine di velocizzare le operazioni di scarico e non recare intralcio;
- Seguire le indicazioni ricevute dal personale preposto e quanto riportato dalla segnaletica;
- Limitare il tempo di permanenza nell'area al minimo necessario per lo scarico dei rifiuti
conferiti;
- Limitare la velocita di ingresso e transito all'interno dell'area.
Consegna attrezzature all'utenza: per le operazioni di consegna all'utenza (sacchi, contenitori o
composter), si procedera, analogamente a quanto sopra, alla verifica dei dati anagrafici e
dell'iscrizione a ruolo TARES, alla verifica e annotazione sul registro delle consegne appositamente
predisposto.
Divieti:
- Abbandonare i rifiuti fuori dai contenitori o dagli spazi indicati;
- Effettuare cernita e recupero di materiali, nonché la vendita a terzi dei rifiuti conferiti;
- Mescolare rifiuti di differenti tipologie;
- Recare danni a strutture, attrezzature, contenitori, cartelloni e quant'altro presente
nell'area;
- Abbandonare rifiuti all'esterno dell'lsola Ecologica;

i
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DIRITTO DI ACCESSO ALLE INFORMAZIONI: PROCEDURE E MODALITA’

E’ importante che l'utenza riceva tempestivamente, o quanto meno in tempi certi, risposta alle richieste
inoltrate.

Il tempo di risposta motivata a segnalazioni scritte o a richieste di informazioni scritte € quello intercorrente
tra la data di ricevimento della segnalazione o della richiesta di informazioni e la data di invio della risposta
all'Utente, quale risultante dalla ricevuta del fax o di altro strumento telematico o protocollo interno.

| tempi standard specifici garantiti da per fornire risposte all'Utente sono:

- 10 giorni lavorativi per risposte scritte che non richiedono sopralluogo o verifiche;
- 30 giorni lavorativi per risposte scritte che richiedono sopralluogo o verifiche;

- 2 giorni lavorativi per risposte a richieste telefoniche;

- tempo di attesa al telefono: massimo 300 secondi.

Se non altrimenti specificato i tempi indicati si intendono espressi in giorni di calendario, naturali e
consecutivi.

Per la decorrenza, si fa riferimento al giorno successivo la data di protocollo aziendale.

18
Ufficio per le relazioni con il pubblico
CICLAT TRASPORTI AMBIENTE ritiene fondamentale curare il rapporto con i cittadini, in modo tale da
garantire un efficace sistema informativo e relazionale con i propri utenti al fine di migliorare gli standard di
qualita dell'attivita svolta.

Presso il Centro Servizi sito di Borore, in Via Lussorio Cao 10, gli utenti potranno inoltrare reclami, richieste
di rettifica e di rateizzazione dei pagamenti, richieste di informazioni, richieste di attivazione, variazione, e
cessazione del servizio, nonché richieste per il ritiro dei rifiuti su chiamata, segnalazioni per disservizi e
richieste per la riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare.

Il Centro Servizi & aperto al pubblico nelle seguenti giornate ed orari:

Lunedi: 9.00-14.00
Martedi: 9.00-17.00
Mercoledi: 9.00-14.00
Giovedi: 9.00-17.00
Venerdi: 9.00-16.00
Sabato: 9.00-14.00

O O O O O O

Le medesime richieste possono essere effettuate dall’'utente anche tramite:

- Apposito numero verde: 800.029.187 (attivo dal LUNEDI’ al SABATO dalle 8.30 alle 13.30)
- Indirizzo di posta elettronica: sardegnaecology@gmail.com

i
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E’ possibile inoltre visionare maggiori dettagli ed informazioni sui servizi nell’apposito sito web:
https://www.sardegnaecology.it/.

INDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION

Al fine di valutare il grado di soddisfazione del cliente relativamente alla qualita del servizio somministrato,
CICLAT TRASPORTI AMBIENTE Soc. Coop. effettua periodiche verifiche e rilevazioni sul proprio operato e
sull'operato dei propri associati e sulla base delle rilevazioni effettuate, potra effettuare un indagini di
customer satisfaction volte a:

- Definire il grado di soddisfazione degli utenti del servizio di gestione dei rifiuti-qualita percepita e
soddisfazione overall;

- Identificare aree di debolezza e componenti di eccellenza creando una mappa delle priorita d'intervento;

- Individuare le aspettative attese e quelle disattese nel corso della durata del contratto;

- Verificare alcuni elementi e bisogni conoscitivo-informativi da parte degli utenti:

1. Raccolta differenziata dei rifiuti urbani e delle frazioni recuperabili;

2. Spazzamento stradale; 19
3, Raccolta delle varie frazioni di rifiuto differenziato conferito al Centro di raccolta Comunale;

4, Servizi accessori;

5. Verifica dei canali informativi;

- Conoscenza e giudizio sui soggetti coinvolti nella gestione del servizio rifiuti.

Tale strumento verra utilizzato per il raggiungimento della piena soddisfazione dell'utenza in merito alla
qualita del servizio attesa.

CICLAT TRASPORTI AMBIENTE Soc. Coop. sulla base delle verifiche rilevazioni effettuate, puo stilare un
rapporto sulla qualita del servizio e sulla valutazione del grado di soddisfazione del cliente.

Tale rapporto potra essere trasmesso alle Autorita competenti, reso disponibile per le Associazioni dei
consumatori, e pubblicato nel sito aziendale.

COMUNICAZIONE ED EDUCAZIONE AMBIENTALE

CICLAT TRASPORTI AMBIENTE Soc. Coop si impegna ad assicurare una continua e completa informazione ai
cittadini circa le modalita di prestazione dei servizi e ogni altra iniziativa dell'azienda. In particolare CICLAT
TRASPORTI AMBIENTE Soc. Coop. promuove:

i
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- campagne promozionali e informative, realizzate in occasione dell'avvio o dell'estensione di servizi e per la
sensibilizzazione dei cittadini alla corretta fruizione del servizio;

- materiale informativo (opuscoli, pieghevoli, volantini) da distribuire agli Utenti e da diffondere nei luoghi
pubblici o in occasione di eventi locali;

- incontri e serate informative con i cittadini in occasione dell'avvio di nuovi servizi o in momenti in cui si
renda necessario rinnovare l'informazione;

- punti di informazione in occasione di eventi particolarmente frequentati;

- sensibilizzazione ed educazione ambientale nelle scuole.

VALIDITA’ DELLA CARTA DEI SERVIZI

La presente Carta dei Servizi ha validita fino alla decorrenza del nuovo affidamento, nel rispetto del principio
di continuita del servizio pubblico di gestione dei rifiuti urbani.

SCHEMA REGOLATORIO

| Comuni di Borore, Birori, Bolotana e Noragugume rientrano nello Schema Regolatorio I.

PREVISIONI DI OBBLIGHI E STRUMENTI DI CONTROLLO IN
MATERIA DI QUALITA TECNICA (CONTINUITA,
REGOLARITA, E SICUREZZA DEL SERVIZIO)

z S I S I1

o . - SCHEMA SCHEMA

ZE QUALITA

g -é t:.' CONTRATTUALE = NO OBBLIGHI MINIMI LIVELLO INTERMEDIO
2 8 =

el >

ga S

Z3E

Z E S | QuaLTA SCHEMA II SCHEMA IV

2 CONTRATTUALE = SI

g z LIVELLO INTERMEDIO LIVELLO AVANZATO
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TITOLO | — Disposizioni Generali

Art. 1 - Informazioni generali

La presente Carta della qualita dei servizi e finalizzata per informare gli utenti sui servizi forniti
dall’Ufficio Tributi nell’ambito della Gestione della Tassa sui Rifiuti (TARI).

La Carte della qualita dei servizi e il documento, redatto in conformita alla normativa in vigore, in
cui sono specificati gli obblighi e i livelli di qualita attesi per i servizi erogati e le loro modalita di
fruizione, incluse le regole di relazione tra utenti e gestore del servizio di gestione dei rifiuti urbani.

Lo scopo di questo documento & garantire agli utenti un servizio adeguato ai loro bisogni, che tuteli
il loro interesse e che sia effettuato in modo imparziale ed efficiente.

Con questo documento il Comune fissa criteri di prestazione del servizio e standard di qualita,
nonché strumenti di controllo e di verifica per la tutela degli utenti con I'impegno a rispettarli, al
fine di garantire I'ottimizzazione della qualita del servizio fornito e allo stesso tempo un migliore
rapporto con gli utenti.

Il Comune, attraverso la Carta dei Servizi, riconosce a tutti gli utenti che ne facciano richiesta il diritto
di libero accesso alle informazioni e la possibilita di poter esprimere un giudizio sul proprio operato,
assicurando in questo modo una partecipazione attiva alla gestione del servizio attraverso una
costante corrispondenza attivata dalle segnalazioni degli utenti e le relative risposte del Comune.

Con la Carta di qualita, il Gestore delle tariffe e dei rapporti con gli utenti si impegna a garantire i
livelli di qualita dichiarati negli standard, per rispondere sempre meglio alle aspettative dei
contribuenti e perseguire il continuo miglioramento dei servizi resi.

La Carta e ispirata alla Direttiva del Presidente del Consiglio dei ministri del 27 gennaio 1994 (Principi
sull’erogazione dei servizi pubblici), alla Legge 27 luglio 2000, n. 212 (Statuto dei diritti del
contribuente), alla Legge 213/2012 (Disposizioni urgenti in materia di finanza e funzionamento degli
enti territoriali), nonché a tutte le direttive definite dall’Autorita di Regolazione per Energia Reti e
Ambiente (ARERA) nel settore di gestione del servizio integrato dei rifiuti urbani, con particolare
riferimento alla Testo Integrato Trasparenza Rifiuti (TITR), quale allegato alla Deliberazione
444/2019, nonché al Testo unico sulla Qualita del servizio Rifiuti (TQRIF), quale allegato alla
Deliberazione 15/2022.

Art. 2 — Definizioni
Ai fini della presente Carta, si applicano le seguenti definizioni:

* attivazione e I'avvio del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani;

e attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti comprende le operazioni di: i)
accertamento, riscossione (incluse le attivita di bollettazione e I'invio degli avvisi di
pagamento ovvero I'attivita di fatturazione); ii) gestione del rapporto con gli utenti (inclusa
la gestione reclami) anche mediante sportelli dedicati o call-center; iii) gestione della banca
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dati degli utenti e delle utenze, dei crediti e del contenzioso; iv) promozione di campagne
ambientali; v) prevenzione della produzione di rifiuti urbani;

cessazione del servizio € la decadenza dei presupposti per il pagamento della tariffa e |a
contestuale disattivazione del servizio nel caso di raccolta domiciliare o di raccolta stradale
e di prossimita con accesso controllato, a seguito della comunicazione attestante la data in
cui € intervenuta tale cessazione;

disservizio € il non corretto svolgimento del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani
ovvero dei singoli servizi che lo compongono che provoca disagi all’'utente o interruzioni

del servizio senza, tuttavia, generare situazioni di pericolo per I'ambiente, le persone, o le
cose;

documento di riscossione & I'avviso o invito di pagamento, oppure la fattura, trasmesso/a
all’'utente del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, ovvero dei singoli servizi che lo
compongono;

Ente territorialmente competente & I'Ente di governo dell’Ambito, laddove costituito ed
operativo, o, in caso contrario, la Regione o la Provincia autonoma o altri enti competenti
secondo la normativa vigente;

gestione e I'ambito tariffario, ovvero il territorio, comunale o sovra-comunale, sul qualesi
applica la medesima tariffa (sia essa TARI o tariffa corrispettiva);

gestore e il soggetto che eroga il servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, ovveroi
singoli servizi che lo compongono, ivi inclusi i Comuni che gestiscono in economia. Non sono
considerati gestori i meri prestatori d’opera, ossia i soggetti come individuatidall’Ente
territorialmente competente che, secondo la normativa di settore, sono stabilmente esclusi
dall’obbligo di predisporre il Piano Economico Finanziario;

gestore dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti e il soggetto che erogai
servizi connessiall’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti, iviinclusoil Comune che
gestisce la suddetta attivita in economia;

gestore della raccolta e trasporto ¢ il soggetto che eroga il servizio di raccolta e trasporto,
ivi incluso il Comune che gestisce il suddetto servizio in economia;

gestore dello spazzamento e del lavaggio delle strade ¢ il soggetto che eroga il servizio di
spazzamento e lavaggio delle strade, ivi incluso il Comune che gestisce il suddetto servizio in
economia;

interruzione del servizio € il servizio non effettuato puntualmente rispetto a quanto
programmato e non ripristinato entro il tempo di recupero;

richiesta di attivazione del servizio: ¢ la dichiarazione TARI o la comunicazione/denuncia di
attivazione dell’'utenza effettuata in regime di tariffa corrispettiva;

richiesta di variazione e di cessazione del servizio: e la dichiarazione TARI o la
comunicazione/denuncia rispettivamente di variazione e di cessazione dell’utenza
effettuata in regime di tariffa corrispettiva;

richiesta scritta di rettifica degli importi addebitati: € ogni comunicazione scritta, fatta
pervenire al gestore dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti, anche per via
telematica, con la quale l'utente esprime, in relazione ad importi gia pagati o per i quali e
stata richiesta la rateizzazione, lamentele circa la non correttezza degli importi addebitati;
segnalazione per disservizio: comunicazione di un disservizio effettuata tramite servizio
telefonico, posta inclusa la posta elettronica, o sportello (fisico e online), ove previsto;
servizio integrato di gestione comprende il complesso delle attivita volte ad ottimizzare la
gestione dei rifiuti urbani (indipendentemente dalla classificazione che assumono durante il
loro percorso) vale a dire: I'attivita di raccolta e trasporto; I'attivita di trattamento e
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smaltimento; I'attivita di trattamento e recupero; I'attivita di spazzamento e lavaggio delle
strade, nonché I'attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti;

e TARI ¢ la tariffa istituita ai sensi dell’articolo 1, commi 639 e 651, della legge 147/13,
comprensiva sia della TARI determinata coi criteri presuntivi indicati nel d.P.R. 158/99 (TARI
presuntiva) sia della TARI determinata facendo riferimento ai criteri di calibratura individuale
e misurazione delle quantita indicati nel d.P.R. 158/99 (tributo puntuale);

e utente & la persona fisica o giuridica che & o che sara intestataria del documento di
riscossione;

e utenza e I'immobile o I'area soggetta a calcolo tariffario;

Art. 3 — Principi fondamentali

I Comune nell’erogazione del servizio si ispira ai principi di eguaglianza dei diritti degli utenti
secondo criteri di obiettivita, giustizia ed imparzialita, senza discriminazione di sesso, razza o
religione, garantendo eguaglianza di trattamento a parita di presupposti nell’ambito di tutto il
territorio comunale, con particolare attenzione ai soggetti portatori di handicap, agli anziani ed ai
cittadini appartenenti a fasce sociali deboli che non hanno particolare dimestichezza con la materia
tributaria.

3.1 Continuita

L'erogazione del servizio & regolare, continuativa e senza interruzioni. Nei casi di interruzione
temporanea per impedimento oggettivo, il Comune si adopera per ridurre al minimo la durata
dell'interruzione ed arrecare agli utenti il minor disagio possibile.

Il Comune si impegna ad avvisare gli utenti interessati con adeguato anticipo (minimo due giorni),
attraverso |'avviso sul sito internet istituzionale; la durata massima delle interruzioni non puo
superare i tre giorni lavorativi.

3.2 Partecipazione

L'utente ha il diritto di richiedere ed ottenere dal Comune tutte le informazioni che lo riguardano.
Il diritto di accesso agli atti amministrativi &€ consentito, nel rispetto della L. 241/90 a tutti coloro che
risultino titolari di un interesse personale e concreto, finalizzato alla tutela di situazioni
giuridicamente rilevanti.

L'utente, in proprio o attraverso le Associazioni, ha la facolta di presentare reclami ed istanze,
produrre memorie e documenti, avanzare proposte e suggerimenti per il miglioramento del servizio.
Per gli aspetti di relazione con l'utente, il Comune garantisce la identificabilita del personale ed
individua i responsabili degli uffici e dei servizi coinvolti.

3.3 Cortesia

Il personale in servizio presso il Comune agisce con rispetto e cortesia nei confronti dell’utente in
modo da poter rispondere ad ogni sua richiesta, agevolarlo nell’esercizio dei suoi diritti e
nell’adempimento degli obblighi dettati dalla disciplina tributaria.

3.4 Efficacia ed efficienza

I Comune persegue |'obiettivo del progressivo miglioramento dell'efficienza e dell'efficacia del
servizio, adottando in maniera continuativa soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurali piu
funzionali al raggiungimento dello scopo.

3.5 Chiarezza e comprensibilita dei messaggi
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I Comune pone la massima attenzione alla semplificazione del linguaggio nei rapporti con I'utente,
utilizzando una terminologia chiara, comprensibile ed efficace.

3.6 Riservatezza
Il Comune si impegna a garantire che il trattamento dei dati personali degli utenti avvenga nel
rispetto delle disposizioni di cui al GDPR.

3.7 Accessibilita
L’ utente puo attivare presso il Comune i seguenti procedimenti:

— attivazioni nuova utenza TARI;

— variazioni di dati su utenze esistenti;
— cessazioni di utenza;

— richiesta informazioni sul tributo;

— presentazioni reclami;

— rettifica degli importi addebitati;

— riesame delle posizioni;

— richiesta dilazione di pagamento.

Tali procedimenti sono attivabili nelle seguenti modalita:
— sportello online attraverso accessibilita dal sito internet istituzionale
— sportello fisico presso I’'Ufficio TARI
— servizio informativo tramite sportello telefonico
— corrispondenza postale
— corrispondenza a mezzo posta elettronica
— corrispondenza a mezzo posta elettronica certificata
— consultazione delle informazioni presenti nella sezione trasparenza rifiuti del sito
istituzionale

Art. 4 — Soggetto Gestore delle tariffe e rapporti con gli utenti
Il Comune & soggetto attivo per la potesta impositiva relativamente alla Tassa Rifiuti (TARI).

Esercita questa potesta nella persona del Funzionario Responsabile TARI, appositamente nominato
dalla Giunta Comunale, che si avvale del personale assegnato all’Ufficio TARI per lo svolgimento
delle attivita di riscossione.

Il Comune opera secondo la disciplina dettata dalla normativa nazionale in materia di TARI e dal
Regolamento Comunale, nel rispetto dei principi di imparzialita e trasparenza del proprio operato
nei confronti dei contribuenti, assicurando altresi I’economicita delle attivita, la loro efficacia ed
efficienza.

TITOLO Il = ATTIVAZIONE, VARIAZIONE E CESSAZIONE DEL SERVIZIO

Art. 5 — Attivazione del servizio

La richiesta di attivazione del servizio deve essere presentata dall’'utente all’Ufficio Tributi del
Comune entro il 30 giugno dell’anno successivo alla data di inizio del possesso o della detenzione
dei locali e delle aree assoggettabili al tributo, a mezzo posta, via e-mail o mediante sportello fisico
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e online, compilando I'apposito modulo scaricabile dalla home page del sito internet del gestore in
modalita anche stampabile, disponibile anche dalla modulistica cartacea messa a diposizione presso
la sede comunale.

Il gestore dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti & tenuto a formulare in modo
chiaro e comprensibile la risposta alle richieste di attivazione del servizio, indicando nella stessa i
seguenti elementi minimi:
a) il riferimento alla richiesta di attivazione del servizio;
b) il codice utente e il codice utenza;
c) la data a partire dalla quale decorre, ai fini del pagamento della TARI, I'attivazione del
servizio

Le richieste di attivazione del servizio producono i loro effetti dalla data in cui ha avuto inizio il
possesso o la detenzione dell'immobile come indicato nella richiesta dell’utente.

Art. 6 — Variazione e cessazione del servizio

Le richieste di variazione e di cessazione del servizio devono essere inviate all’Ufficio Tributi del
Comune entro novanta (90) giorni solari dalla data in cui € intervenuta la variazione o cessazione via
posta, tramite e-mail o mediante sportello fisico e online, compilando I'apposito modulo scaricabile
dalla home page del sito internet del gestore, in modalita anche stampabile, disponibile anche dalla
modulistica cartacea messa a diposizione presso la sede comunale.

Con specifico riferimento alle richieste effettuate dalle utenze non domestiche per la fuoriuscita dal
servizio pubblico per il recupero di rifiuti urbani prodotti ad altri operatori di mercato, di cui
all’articolo 238, comma 10, del decreto legislativo 152/06, devono essere presentate ai sensi del
D.L.41/2021 entro il 30 giugno di ciascun anno. Gli effetti di simili richieste di variazione decorrono,
invece, dal 1° gennaio dell’anno successivo a quello della comunicazione.

L’Ufficio Tributi e tenuto a formulare in modo chiaro e comprensibile la risposta alle richieste di
variazione e di cessazione del servizio, indicando nella stessa i seguenti elementi minimi:
a) il riferimento alla richiesta di variazione o di cessazione del servizio;
b) il codice identificativo del riferimento organizzativo del gestore che ha preso in carico la
richiesta;
c) la data a partire dalla quale decorre, ai fini del pagamento della TARI, la variazione o
cessazione del servizio.

Le richieste di variazione del servizio che comportano una riduzione dell'importo da addebitare
all’'utente producono i loro effetti dalla data in cui € intervenuta la variazione se la relativa richiesta
€ presentata entro il termine di cui al presente articolo, ovvero dalla data di presentazione della
richiesta se successiva a tale termine. Diversamente, le richieste di variazione che comportano un
incremento dell'importo da addebitare all’utente producono sempre i loro effetti dalla data in cui &
intervenuta la variazione.

Art. 7 — Tempi di risposta a richieste di attivazione, variazione e cessazione

Il tempo di risposta alle richieste di attivazione del servizio, pari a trenta (30) giorni lavorativi, & il
tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta dell’'utente da parte del gestore
dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti e la data di invio della risposta scritta.
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Il tempo di risposta alle richieste di variazione e di cessazione del servizio, pari a trenta (30) giorni
lavorativi, e il tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta dell’utente da parte del
gestore dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti e la data di invio della risposta scritta.

Qualora l'utente indichi nella propria richiesta di attivazione, variazione o cessazione, un recapito di
posta elettronica, I'Ufficio Tributi utilizza in via prioritaria tale recapito per l'invio della risposta
motivata.

TITOLO Il = RECLAMI, RICHIESTE INFORMAZIONI E RETTIFICA IMPORTI ADDEBITATI

Art. 8 — Classificazione delle richieste dell’'utente
L’Utente puo presentare all’Ufficio Tributi:

a) richieste scritte di informazioni;

b) reclami;

c) rettifiche di importi addebitati.

L'ufficio Tributi procede con la classificazione di una segnalazione scritta inviata dall’'utente,
classificando tale segnalazione come reclamo scritto in tutti i casi in cui non sia agevole stabilire se
essa sia un reclamo scritto, una richiesta scritta di informazioni o di rettifica degli importi addebitati.

Ai fini della classificazione, non sono considerati i casi di sollecito o di reiterazione di uno stesso
reclamo o richiesta scritta di informazione o di rettifica degli importi addebitati, qualora pervenuti
entro i tempi massimi previsti per la risposta motivata definiti dal presente provvedimento.

Art. 9 — Procedura di presentazione di reclami, richieste scritte e rettifiche di importi addebitati

Il reclamo scritto, la richiesta scritta di informazioni di rettifica degli importi addebitati e
presentabile tramite la apposita modulistica scaricabile dalla home page del sito internet del
gestore, disponibile presso i punti di contatto con I'utente, ovvero compilabile online.

E fatta salva la possibilita per I'utente diinviare al gestore il reclamo scritto, ovvero la richiesta scritta
di rettifica degli importi addebitati, senza utilizzare il modulo di cui al precedente comma, purché la
comunicazione contenga almeno gli stessi campi obbligatori ivi riportati, quali:

— ilnome, il cognome e il codice fiscale;

— il recapito postale e/o I'indirizzo di posta elettronica;

— il servizio a cui si riferisce il reclamo;

— il codice utente, indicando dove & possibile reperirlo;

— l'indirizzo, gli identificativi catastali e il codice utenza, indicando dove & possibile reperirlo;
— le coordinate bancarie/postali per I’eventuale accredito degli importi addebitati.

Qualora l'utente indichi nel proprio reclamo, ovvero nella richiesta scritta di informazioni e di

rettifica degli importi addebitati, un recapito di posta elettronica, I'Ufficio Tributi utilizza in via
prioritaria tale recapito per I'invio della risposta motivata.
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Art. 10 — Tempi di risposta motivata a reclami, informazioni e rettifiche

Il tempo di risposta motivata al reclamo scritto, pari a trenta (30) giorni lavorativi, € il tempo
intercorrente tra la data di ricevimento da parte dell’Ufficio Tributi del reclamo scritto dell’utente e
la data di invio all’utente della risposta motivata scritta.

Il tempo di risposta motivata alle richieste scritte di informazioni, pari a trenta (30) giorni lavorativi,
e il tempo intercorrente tra la data di ricevimento da parte dell’Ufficio Tributi della richiesta scritta
di informazioni da parte dell’'utente e la data di invio allo stesso da parte del gestore della risposta
motivata scritta.

Il tempo di risposta motivata alle richieste scritte di rettifica degli importi addebitati, pari a sessanta
(60) giorni lavorativi, & il tempo intercorrente tra la data di ricevimento da parte dell’ Ufficio Tributi
dellarichiesta scritta di rettifica inviata dall’utente e la data di invio all’'utente della risposta motivata
scritta.

TITOLO IV —PUNTI DI CONTATTO CON L'UTENTE

Art. 11 — Sportello online e sportello fisico

All’'Utente viene messo a disposizione uno sportello online, accessibile dalla home page del proprio
sito internet o raggiungibile tramite applicazioni dedicate, attraverso cui I'utente puo richiedere
assistenza anche mediante apposite maschere o web chat.

Lo sportello on line consente all’utente di inoltrare reclami, richieste di rettifica e di rateizzazione
dei pagamenti, richieste di informazioni, richieste di attivazione, variazione e cessazione del servizio.

Art. 12 — Servizio telefonico
L'Ufficio Tributi mette a disposizione dell’utente un numero telefonico a cui I'utente puo rivolgersi,
sia da telefono fisso che da mobile, per richiedere assistenza o richieste informazioni.

TITOLO V — MODALITA E PERIODICITA DI PAGAMENTO, MOROSITA’, RATEIZZAZIONE E RETTIFICA
IMPORTI NON DOVUTI

Art. 13 — Termine di pagamento e periodicita della riscossione

L'importo della TARI da versare al Comune viene quantificato una volta I'anno dall’ Ufficio sulla base
delle tariffe approvate dal Consiglio Comunale ai sensi della normativa vigente; viene comunicato
con apposito avviso di pagamento recapitato al domicilio fiscale di ogni singolo contribuente
(coincidente con la residenza anagrafica, salvo diversa comunicazione), o tramite mail per gli utenti
che ne abbiano fatto espressa richiesta.

Il termine di scadenza per il pagamento e fissato dal Consiglio Comunale. Ad ogni modo, devono
decorrere almeno venti (20) giorni solari dalla data di emissione del documento di riscossione al
termine di scadenza della rata unica o della prima rata. Il termine di scadenza e la data di emissione
sono riportati chiaramente nel documento di riscossione.
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In presenza di una frequenza di riscossione annuale, si deve garantire all’'utente almeno due rate di
pagamento a scadenza semestrale, fermo restando la facolta del medesimo utente di pagare in
un’unica soluzione.

Disguidi dovuti ad eventuali ritardi nella ricezione del documento di riscossione non possono essere
in nessun caso imputati all’utente.

Art. 14 — Modalita e strumenti di pagamento della TARI

L'Ufficio Tributi garantisce all’'utente almeno una modalita di pagamento gratuita dell'importo
dovuto per la fruizione del servizio. Qualora si preveda una modalita di pagamento onerosa, non
puo essere eventualmente addebitato all’'utente un onere superiore a quello sostenuto dal gestore
stesso per |'utilizzo di detta modalita.

Art. 15 — Morosita

I mancato versamento di parte o dell'intero importo dovuto per la TARI annuale entro le scadenze
indicate nell’avviso di pagamento, comportera la notifica di un avviso di accertamento esecutivo e
contestuale irrogazione di una sanzione del 30% calcolata sulle somme non versate o versate in
ritardo, con I'addebito degli interessi moratori e delle spese di notifica, secondo la normativa vigente
in materia di sanzioni tributaria e di accertamento.

L'utente destinatario dell’accertamento pud evitare I'applicazione delle sanzioni dimostrando
I’avvenuto pagamento delle morosita accertate entro i termini prescritti o la regolarita della
posizione, tramite I'apposito modulo di richiesta di riesame del provvedimento messo a disposizione
online o con modulistica cartacea presso la sede comunale.

Art. 16 — Modalita per la rateizzazione
L’Ufficio Tributi € tenuto a garantire la possibilita di ulteriore rateizzazione di ciascuna delle rate
predisposte nel documento di riscossione:

a) agli utenti che dichiarino mediante autocertificazione ai sensi del decreto del Presidente
della Repubblica 445/00 di essere beneficiari del bonus sociale per disagio economico
previsto per i settori elettrico e/o gas e/o per il settore idrico;

b) a ulteriori utenti che si trovino in condizioni economiche disagiate, individuati secondo i
criteri definiti dall’Ente territorialmente competente;

¢) qualora l'importo addebitato superi del 30% il valore medio riferito ai documenti di
riscossione emessi negli ultimi due (2) anni.

La richiesta di ulteriore rateizzazione da parte dell’utente che ne ha diritto deve essere presentata
entro la scadenza del termine di pagamento riportato nel documento di riscossione.

Al documento di riscossione si devono allegare i relativi bollettini rateizzati.
Le somme relative ai pagamenti delle ulteriori rate possono essere maggiorate degli interessi di
dilazione non superiori al tasso di riferimento fissato dalla Banca Centrale Europea, oppure degli

interessi di mora previsti dalla vigente normativa solo a partire dal giorno di scadenza del termine
prefissato per il pagamento rateizzato.
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Art. 17 — Modalita e tempo di rettifica degli importi non dovuti

Qualora le verifiche eseguite a seguito della richiesta scritta di rettifica evidenzino un credito a
favore dell’utente, il gestore procede ad accreditare I'importo erroneamente addebitato senza
ulteriori richieste da parte dell’'utente, attraverso:

a) detrazione dell'importo non dovuto nel primo documento di riscossione utile;

b) rimessa diretta, nel caso in cui I'importo da accreditare sia superiore a quanto addebitato
nel documento di riscossione o la data di emissione del primo documento di riscossione utile
non consenta il rispetto dello standard generale associato all’indicatore riportato al
successivo comma.

Resta salva la facolta dell’Ufficio Tributi di accreditare I'importo non dovuto nel primo documento
di riscossione utile nel caso in cui tale importo sia inferiore a cinquanta (50) euro.

Il tempo di rettifica degli importi non dovuti, pari a centottanta (180) giorni lavorativi, € il tempo
intercorrente tra la data di ricevimento da parte del gestore della richiesta scritta di rettifica inviata
dall’utente relativa ad un documento di riscossione gia pagato o per il quale e stata richiesta la
rateizzazione e la data di accredito della somma erroneamente addebitata.

TITOLO VI—-STANDARD GENERALI E OBBLIGHI DI SERVIZIO

Art. 18 — Schema di livello qualitativo

L'Ente Territorialmente Competente di riferimento ha determinato come posizionamento della
gestione nella matrice degli schemi regolatori come indicati nella matrice della Tabella di cui all’art.
3.1 del TQRIF lo Schema tipo | - livello qualitativo minimo

PREVISIONI DI OBBLIGHI E STRUMENTI DI CONTROLLO
INMATERIA DI QUALITA TECNICA (CONTINUITA,
REGOLARITA, E SICUREZZA DEL SERVIZIO)
QUALITA TECNICA= NO QUALITA TECNICA=SI
= < SCHEMA | SCHEMA Il
o E i
= ?gﬁ#g:TTUALE_ LIVELLO QUALITATIVO LIVELLO QUALITATIVO
S I -
@ 3 3| no MINIMO INTERMEDIO
oo k&=
— < Z
zZ z E . sc
S & Z | QUALTA HEMAII SCHEMA IV
S < (@) =
2 > CONTRATTUALE =Sl LIVELLO LIVELLO QUALITATIVO
INTERMEDIO

Conseguentemente, non sono applicabili gli standard generali di qualita contrattuale e tecnica come
riepilogata dalla Tabella 1 di cui all’art 53 del TQRIF.

Invece, le disposizioni riportate nella presente Carta di qualita sono state redatte in conformita agli

obblighi di servizio previsto per lo Schema regolatorio di riferimento, cosi come determinato
dall’Ente Territorialmente Competente e riepilogato all’Appendice |, Tabella 2 di seguito riportata.
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Schemall Schemalll Schema Schema

]| v
Adozione e pubblicazione di un’unica Carta S| S| S| S|
della qualita del servizio per gestione di cui
all’Articolo 5
Modalita di attivazione del servizio di cui
all’Articolo 6 a all’Articolo 7 SI Sl Sl Sl
Modalita per la variazione o cessazione del S| S| S| S|
servizio di cuiall’Articolo 10 e all’Articolo 11
Procedura per la gestione dei reclami, delle
richieste scritte diinformazioni e di rettifica degli Sl Sl Sl Sl
importi addebitati, di cui all’Articolo 13,
all’Articolo 17 e all’Articolo 18
Obblighi e requisiti minimi dello sportello fisico e na. S| S| S|
online di cui all’Articolo 19 e all’Articolo 22
Obbllghl di servizio telefonico di cui all’Articolo 20 e S| S| S| S|
all’Articolo
22
Modalita e periodicita di pagamento,
rateizzazione e rettificadegli importi non dovuti Sl Sl Sl Sl
di cui al Titolo V (ad eccezione dell’Articolo
28.3)

TITOLO VII — DISPOSIZIONI FINALI

Art. 19 — Violazioni ai principi e agli standard definiti dalla Carta di qualita

Qualsiasi violazione ai principi e agli standard fissati dalla presente Carta puo essere segnalata dal
diretto interessato, in forma scritta, sull’apposita modulistica, all’Ufficio TARI.

Nel caso di reclamo fatto di persona, € compito dell’addetto all’ufficio che riceve il reclamo redigere
segnalazione nel modulo disponibile, da far sottoscrivere all’utente relativamente a quanto e
ritenuto oggetto di violazione, riportando tutti i dettagli e allegando documentazione utile.

Entro il termine di 30 gg. (che decorrono dalla data di registrazione del reclamo al protocollo
generale), I'Ufficio TARI riferira all’utente sull’esito degli accertamenti compiuti e comunichera i
tempi entro i quali provvedera alla rimozione delle irregolarita, qualora riscontrate.

L'utente, nel caso di mancata o insufficiente risposta entro il termine dei 30 giorni, puo presentare
una segnalazione ad ARERA (autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente) allegando la
relativa documentazione e trasmettendo copia dell’istanza gia inviata al Comune e rimasta inevasa
0 non accolta.
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