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TITOLO | — Disposizioni Generali

Art. 1 —Informazioni generali

La presente Carta della qualita dei-servizi & 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 |'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:

e 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 |'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



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 la
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
e intervenuta tale cessazione;

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

gestore ¢ 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 individuati dall’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 ¢ il soggetto che erogai servizi
connessi all’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti, ivi inclusoil 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 e 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: & la dichiarazione TARI o Ia
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 I'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; l'attivita di trattamento e
smaltimento; I'attivita di trattamento e recupero; Iattivita di spazzamento e lavaggio delle
strade, nonché |'attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti;
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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 l'immobile o I'area soggetta a calcolo tariffario;

Art. 3 — Principi fondamentali

Il 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 nelllambito 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’ladempimento degli obblighi dettati dalla disciplina tributaria.

3.4 Efficacia ed efficienza

Il 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
Il Comune pone la massima attenzione alla semplificazione del linguaggio nei rapporti con |'utente,
utilizzando una terminologia chiara, comprensibile ed efficace.



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

3.7 Accessibilita
L" utente pu0 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 |"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 diimparzialita 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 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 e 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) ladata 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 & 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
e 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 e
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.



Il tempo di risposta alle richieste di variazione e di cessazione 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.

Qualora '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.

'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 & 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 di inviare 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:

— il nome, 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;

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

Qualora I'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 l'invio della risposta motivata.



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, e il tempo
intercorrente tra la data di ricevimento da parte dell’Ufficio Tributi del reclamo scritto dell’'utente e
la data diinvio 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, e il tempo intercorrente tra la data di ricevimento da parte dell’Ufficio Tributi
della richiesta 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 l'utente pud 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.



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 imputatiall'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 puod essere
eventualmente addebitato all’'utente un onere superiore a quello sostenuto dal gestore stesso per
I"utilizzo di detta modalita.

Art. 15 — Morosita

Il 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 |'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 utentiche 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) aulteriori utenti che sitrovino in condizioni economiche disagiate, individuati secondo i criteri
definiti dall’Ente territorialmente competente;
c) 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, nelcaso 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 IN

MATERIA DI QUALITA TECNICA (CONTINUITA,
REGOLARITA, E SICUREZZA DEL SERVIZIO)
QUALITA TECNICA= NO QUALITA TECNICA=S|

Z SCHEMA | SCHEMA |1

= .

I

G E oy | GUalA _ LIVELLO LIVELLO QUALITATIVO

3 3 Z | CONTRATTUALE=NO | ' QUALITATIVOMINIMO INTERMEDIO

8OF

5B8g

zZ S E

5§z SCHEMA 11

2 u':: 8 | QuaTA LIVELLO ScHEMATY

g s CONTRATTUALE = S| LIVELLO QUALITATIVO

i QUALITATIVO AVANZATO

& 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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Schema Schema Schema Schema
| I 1 v

Adozione e pubblicazione di un’unica
Cartadellaqualitadel servizio per gestione
di cui all’Articolo 5

Sl Sl Sl Sl

Modalitadi attivazione del servizio di
cui all’Articolo 6 aall’Articolo 7 S S S Sl

Modalita per la variazione o cessazione
del servizio di cuiall’Articolo 10 e
all’Articolo 11

Procedura per la gestione dei reclami, delle
richieste scritte diinformazioni e di rettifica
degli importi addebitati, di cui all’Articolo
13, all’Articolo 17 e all’Articolo 18

Sl Sl Sl Sl

Obblighi e requisiti minimi dello sportello
fisico eonlinedi cui all’Articolo 19 e
all’Articolo 22

n.a S S S|

Obblighi di servizio telefonico di cui all’Articolo
20 eall’Articolo
22

Sl Sl Sl Sl

Modalita e periodicita di pagamento,
rateizzazione e rettificadegli importi non
dovuti di cui a Titolo V (ad eccezione
dell’ Articolo 28.3)

Sl Sl Sl Sl

TITOLO VII = DISPOSIZIONIFINALI

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, e compito dell’addetto all’ufficio che riceve il reclamo redigere
segnalazione nel modulo disponibile, da far sottoscrivere all’'utente relativamente a quanto é ritenuto
oggetto di violazione, riportando tuttii 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, pud 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 o non
accolta.
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Carte del Servizt di gpene Urbiane « Usioos @ Comund del Pervic |Cormuns di Paliman Aeborwe, Sama Gants, Seemagpicre, Scdarvma, Vilsurbang

PREMESSE

La Carta dei Servizi di gestione dei rifiuti urbani (di seguita: *Carta ded Servizd”) & un documento redatta in
conformitd a guanto disposto dalls defibera 15/2022/R/ril di ARERA, attraverso il quale CICLAT TRASPORTI
AMBIENTE SOCIETA CODPERATIVA ¢ I'azienda socia incaricata SARDEGNA ECOLOGY SAL, che conduce | servizi
di igiene urbana presso i comuni dellUnione dei Fenici [Comuni di Palmas Arborea, Santa Giusta,
Slamaggiore, Solarussa, Villaurbana), individuano gl standard qualitativi del servizio, dich@arando obiettivi @
riconoscendo specifici diritti al cittading in gualitd di Utente e consumatare, nel rispetto dei principi di
efficaca, effickenza ed economicita.

Nella Carta vengono enunciati gli standard qualitativi e quantitativi ded sesvizio, con l'intento di migliorare la
qualita del servizio erogato, chiarendo le modalits di acoesso alle Informazionl, redlami, richieste di
informazioni, di rettifica degli importi addebitsti, & rateizzazione, richieste & attivazsione, variazione e
cessazione del servizlo, segnalazioni di dissenvizi, prenctazions del servizio di ritiro su chiamata, richieste di
riparanane delle attrexzature per la raccolta domiciliare, nanché recapiti e orari degli sportelli onling & fisici
{ove presenti). U'Utente ha pertanto l'opportunita di interagire con FAzienda formendo indicazionl e
suggerimenti per mighorare il servizio,

La Carta del Servizi rappresenta dungue l'impegno ad assicurare qualita, efficienza, tutela e rispetto del
ottadino e delambéente nei confranti dei clienti e dei fruitori del servizio.

Ls Carty, in particotare, si applics alle seguenti attivitd:

- raccolta porta a porta della frazione Indifferenziata destinata allo smaltimento, residuo secco, mediante
rilevamento ded TAG presente syl contenitore attribuendo il rifluto al'intestatario dell'uvtenza;

- raccolta porta a porta della frazione umida, di carta e cartone, dl imballagg) in plastica, del vetro e lattine e
del verde {nei comuni prowvisti del servizio);

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

« raccalta farmao scaduti, pile @ batterle esauste, rifiuti T efo F mediante contenitori stradall {ave presenti);
- raccolta dei rifiuti abbandonati;

- servizl gl spazzamento meccanizato @ manuale @ svuotamento cestini;

- gestione def Centro di Raccolta (ove presente);

- gestione del Centro Servizl dedicato;

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

- campagne di nformazione e sensibilizzazione.

L3 Carta & stata redatta, tra le altre, nel rispetto delle seguent: Normatwe:

» D.P.CM. 27/01/1994 (“Principi sull'erogazione dei servizi pubblici™);

dhcicar,
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Carte del Servizt di gpene Urbiane « Usioos @ Comund del Pervic |Cormuns di Paliman Aeborwe, Sama Gants, Seemagpicre, Scdarvma, Vilsurbang

» D.L 30/07/1999 n. 286, art. 11, che prevede Fobbligo dedl'utilizzo dello strumento della carta dei
serviz da parte del soggettl erogator), & fine di assicurare |a tutela del ottadinl e degll Utentl e la
loro partedpazione, nelle forme, anche associative, riconosciute

7 L.n.244/2007, art. 2, c. 451, che prevede 'obbigo per Il gestore di emanare una “carta della qualita
dei servizi®,

# Altro (es. regolamenti comunall ecc.),

PRESENTAZIONE DEL SOGGETTO GESTORE

CICLAT  TRASPORTI AMBIENTE SOC. COOP, > |a Cooperativa Ciclat Trasportt  Amblente
{www.ciclatambiente.it) operante sull'intero territorio nazionale, si @ attrezzata, sotto Faspetto operativo,
con una gamma completa di mezzl @ attrezzature tall da forndre uno specifico servzlo per ogni tipotogia dl
rifiuto e per tutte le attiita collegate alla logistica ed a8 serazi di igiene ambeentale. Il modello Gelat Trasporti
Ambiente prevede, per Fesecuzione del vari appalti, Mimplego d assoclati, owwero strutture guwridiche
presenti, radicate ed integrate completamente ned territorio in cui si svolge l'appalto stesso, che saranno
tenute ad uniformarsi alle certificaziont ed al protocolll In essere al'interno della Cooperativa, ricevendo
peraltro dalla stessa tutto il knaw-how e il supporto necessario.

Ciclet Trasporti Ambiente Soc. Coop. opera guindi tramite i propri soci iscritti nel Libro soci; ad oggi i sod
mcritti alla Cooperativa sono circa 240. La Cooperativa Ciclat Trasporti Ambiente, sotto |'aspetto
organizzativo, ha provveduto ad Istitulre specifiche strutture con Il compito di tenere costantemente
monitorate e registrate tutte le operazioni facenti parte della "Gestione” del dclo del rifiuto. 1] tutto in
ossequlo alle procedure indicate nel manuall riferiti alle norme UNI EN 150 S001 (certificazione di qualita) e
UNIEN ISO 14001 (Certificazione ambientale) integrate dalka certificazione per b gestione di un sisterna della
sicurezza sul lavoro OHSAS 18001 e del sistema di responsabiiits sociabe SABDOO.

Certificazioni ¢ Autorizzazioni

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

s Categoria 1 Classe A

= Categoria 1 (lasse A (spazzamento)

» Categoria 1 Classe A (centri di raccolta)
* Categoria 4 Classe A

= Categoria 5 Classe 8

* (Categoria 8 C {Intermediazione)

* Categoria 9 Classe D

= Categoria 10 AClasse D

dhcicar,

15



Coarte Sel Servint di fpene Urbiane ~ Usioos @ Comund del Perric) |Cormuns di Palman Acboowe, Sams Gants, Semagpiere, Solarvmas, Visurbang

Principall servizl offert)

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 1a raccolta differenziata;

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

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

Servizi di gestione presso discariche, pisttaforme attrezzate, centri di selerione e recupero e di
raccolta;

Trasporto rifiuti con motrici scarrabili, motrici D.T., sutotreni, walking floor, cisteme, ecc,;

Pulizie Industriall @ pulizia retl fognarie;

Lavaggi a caldo di parti industriali e cassonetti RSU;

Bonifiche di sitl contaminati,

Implementazione del sistema di controllo della qualita

Grazie all'esperienza decennale CICLAT TRASPORTI AMBIENTE Sac. Coop. ha attuato un Sistema di Gestione
Integrato Qualita Ambiente Sicurezza HCCP e un sisterma di responsabilita sociale, al fine df soddisfare sia ke
esgenze esplicite sia implicite del Chente, garantendo il governo di tutti | processi @ contribuendo alla
fornitura ¢l servizi mediante | seguenti principi:

Fermo e costante coinvolgimento della Direzione Aziendale nelle tematiche dells Qualita,
delAmbiente, della Sicurezza ¢ della Responsabilita sociale.

Dalega d'autorita al Rappresentante della Direzlone.

Definizione di una documentazione appropriata e di sistem| di controllo in grado di assicurare che
si operi effettivamente secondo quanto indicato nefla documentazione.

Definidone del ruolo, area di competenza e llvello d'autoritd e di responsabilita dl clascuna
funzione aziendale.

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

Gestione del reclami del Clienti, e pronta attuazione del necessarl interventi correttivi.

Gestione delle informazioni di ritorno, dei suggerimenti del persaonale nell'ottica del mighoramento
continuo del servizio,

Continuo addestramento del personale di tutti i livelli addetto all'esecuzione di attivith aventi
rilevanza agli effetti della Qualita e del’ Ambiente e alla conformita alle cogenze HACCP nei servizi
erogati e nel 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
'andamento del Sistema di Gestione Qualitd Ambiente Sicurezza HACCP e responsabilita sociale.

ASPORTI AMBIENTE

gﬁ CICLAT
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Coarte Sel Servint di fpene Urbiane ~ Usioos @ Comund del Perric) |Cormuns di Palman Acboowe, Sams Gants, Semagpiere, Solarvmas, Visurbang

Ls documentazione del sistema Quakith Armnbiente & Sicurezza « HACPP & responsabilith sodale evidenzia in
quale modo sono disciplinate le attivita apendall che concorrono a determinare I3 qualit, gll impatti
ambientali ed i rischi del servizi erogati, delle attivita interne e a garantirme il miglioramento continuo.

1l numero, l'estensione e il grado di dettaglio della documentazione del sistema integrato dipendane dalle
effettive esigenze derivanti dal grado di complessita delle operazioni descritte, dal bvello di qualificazione del
personale cul sono destinate, dalla natura ed entita dele loro reciproche correlazion,

Uelaborazione dei documenti avviene con la collaborazione ed il comvolgimento dei responsabili delle
funzioni aziendal che realizzanc | processi in essi deseritti,

Nel Sistema dl Gestlone Integrato Qualita Ambiente Slcurezza HACCP e responsabllita soctale aziendale sono
stati integrati 1 requisiti necessari all"assolvimento degli obblighi di legge in materia di gestione per k2 salute
@ 13 slcurezza nel oghi di Iavore e sicurezza del trasportl,

| documenti inerenti il sistema di sicurezza sono considerati parte integrante del SISTEMA,
La Documentazione del SISTEMA & I3 base conoscitiva di tale Sistema per:

»  Assicurare il rispetto dei dispositivi di legge e delle normative vigenti.
* Assicurare il conseguimento degli obiettivi aziendali nel campo della Qualita, dell'Ambiente e della
Sicurezza.

* Favorire il miglloramento continuo.
Tale documentazione & organizzata per;

» Consentire a tutti una chiara ed univoca comprensione delle politiche dell organizzazione e delle
disposizion| operative,
« Facifitare la gestione e Fagglomamento della stessa,

1l Ssterma di Gestione Qualtd Ambiente Sicurezza HACCP & responsabilith sociale comprende documenti e
registrazion|:

Documenti normativi:

o Il Manuale del Sistema di Gestione Integrato QuaSth Ambiente Sicurezza HACCP & un
manuale di Sistema di responsabilita soclale.

o Le Procedure che, in applicazione del MQASH, descrivono le responsabilitd e 1 flussi delle
principali attivita esecutive ordinarie, anomale e di emergenza

o Le Istruzioni Operative che, relativamente ad una procedura, descrivono in dettaglio le
responsabllita, | mezzl, le modalita esecutive per ognl singola attivita,

Documenti programmatici:
o Obiettivi e traguardi per ka Qualith, I'Ambiente e la Sicurezza e responsabilita sociale

< Plani di Formazione,

OQ CICLAT

TRASPORTI AMBIENTE
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Carte del Servizt di gpene Urbiane « Usioos @ Comund del Pervic |Cormuns di Paliman Aeborwe, Sama Gants, Seemagpicre, Scdarvma, Vilsurbang

o Pisni di sudit.
Registrazion| del datl:
o Registrazioni puntuali dove sono riportate informazioni e/o misure.
< Registrazioni consuntive,
o Indicatori.

= Rendicontazioni di obiettivi e traguardi, della comunicazione, della formazione effettuata
ecc,

o Rapporti di audit.
o Riesame del SISTEMA.

Il Manuale del Ststema di Gestione @ Il documento che descrive Forganizzazione e le modalita secondo cul
CICLAT TRASPORTI AMBIENTE Soc. Coop. gestisce ka Qualita, fa tutela dell' Ambiente e 1a Salute e Sicurexza e
I3 responsabiita soclale net servizl erogatl e ned process! internl.

Il Manuale ha ko scopo & regolare o swolgimento delle attivitd aziendali, & elaborato, aggornato ed emesso,
In accordo con 13 politica e gll oblettivi azhendall ed In conformiéta al requisiti cogentt HACCP, alle norme UNI
EN IS0 S001:2015, UNI EN 1SO 14001:2015, UNI IS0 45001 & SAS000:2008.

1l manuale contiene la politica dell'Azienda per Qualita, Ambiente, Sicurezza e Responsabilita Sociale, gll
impegni della Direzione sul miglioramenta continuo dell'efficacia del Sistema di Gestione, definisce le
responsablilita e delinea ka struttura ed il camgpo d'applicazione del Sistema di Gestione.

Nel caso di servizi complessi {per durata e/o quando la Direzione ritiene impartante verificare se 1a durata
presunta dei lavori corclsponde a quella efiettiva oppure lo stato d'avanzamento del lavori, al fine di
apportare eventuali intérvent: correttivi] viene elaborato un prano di commessa riferito al singolo cantiere in
cul deve gvidenziare:

- HRiepilogo costi di gara

- Riferimento contratto/afferta.

- Chante/referente {indirizzo).

- Riferimento a comunicazioni e regolamenti tecnici del Cliente.,

- Sito operativo {indirizzo).

- Attrezzature e i mezzi da impegnare.

- Operatorl da Impegnare [numero @ mansioni).

- Acquistidi attrezzature da effettuare.

- Fornitorl sceltl,

- Data inazio lavori.

- Data fine lavori,

- Controllo attivita in date successive |stato di avanzamento des lavori).

»

e
'S CICLAT

TRASPORTI AMBIENTE
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Corte del Servint di pene Urbane ~ Usioos @ Comund del Ferric |Cormuns di Palmman Acborwe, Sams Gants, Swmnaggiore, Solaresia, Vilsurbang

- Chiusura {dismissione) cei servizi,

Tenuta sotto controlio delle registrazioni

Le Registrazioni puntuali, dove sono riportate informazioni e/o misure, le Registrazioni consuntive, Indicatori,
rendicontazionl degh obigttivl @ traguardl, della comunicazione, delia formaziane effettuata ecc., | Rapport!
di audit e i verball del Riesame del SISTEMA, sono tenuti sotto controllo con ke modalith indicate nella
procedura di riferimento P, 0402,

1l riesame della Direzione

Il Riesame della Direzione @ effattuato, slmeno una volta I'anno, sulla base di rendiconti periodici presentati
dal RQASH con lo scopo di verificace la conformita, I'attualita, Faffidabikita, I'efficacia del sistema ad intervalli
raglongvoli, @ comunque, ogni qualvolta intervengono modifiche significatae nell’'organizzazione, nella
palitica aziendale o nella legslazione. Lo scopo del Riesarme & guello di fissare gli obiettivi da perseguire, le
azionl di miglloramento concordate, le prionta d’esecuzione e le responsabillta oparativa,

Gli elementi in entrata (INPUT) di cul tiene conto in sede di riesame sono:
> Risultatl degli audit e delle valutazionl sul rispetto delle prescrizioni legali e delle altre prescrizioni
che Vorganizzazione sottoscrive,
Le informazioni di ritorno da parte del Cliente {suggerimenti, grado di soddisfazione e reclami).
Le prestazani In tema di Qualita, Amblente e Skurezza,
Il grado di raggungimento deghi obiettivi e dei traguardi.
Le analisi del processt @ delle non conformita,
Lo stato delle azioni correttive & preventive.
Le azlonl 3 seguire da precedent| riesamd effettuat! dalla Direzione.
Le modifiche che potrebbero sver effetti sul SISTEMA,
Le raccomandaziond per | miglioramento,
Gli elementi in uscita (OUTPUT| o obéettivi del Riesame della Direzione sono:

Verifica dell'adeguaterza della Politica Aziendale per la Qualith, 'Ambiente e |a Sicurezza e dei

requisiti 3 fini del raggiungimento degli oblettivi aziendali previsti.

Verifica dell’adeguatezra del Sistema a perseguire la Politica Aziendale per ta Quality, I'Ambiente, la

Sicurezza e la Responsabilita sociale.

» Verifica del buon mantenimento del Sistema qualora siano state evidenziate noa conformita tra il
Sistema documentato ed il Sistema reale (non conformita del processi aziendali rispetto alle
Procedure e conseguenti azioni correttive e preventive).

» Appropriata evoluzione del sistema a froate di evoluzioni organizzative,

» Dedision ed azioni refative:

o almiglioramento del Sisterma @ del suoi processi

o almiglioramento dei servizi in relazione ai requisiti @ bisogni del Cliente

o albisogna di risorse

WV - Yo ¥
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Elenco procedure In uso
P. 040 Tenuta sotto controllo del document!
P. 0402 Tenuta sotto controllo delle registrazioni
$.0501 | Profil aziendall
P. 0601 Competenza, consapevolerea, addestramento
P. 0602 Gestione assunzionl
P. 0701 Pianificazione dell’attivith
P. 0702 Processi relativi al Cliente
?.0703 Approvvigionamento
P.0708 Reperimento, gestione & verifica della conformitd 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 @ polverl
P.0712 Gestione ded rifiuti
P.0713 Valutazione e controllo Inquinamento acustico
P.0714 Criteri di valutazione dei rischi por Ia salute ¢ la sicurezza def lavoratori
P. 0715 Gestlone DPI
P. 0716 Controllo templ massimi di guida
P.0717 HACCP Analis| del rischi Iglenico sanitar!
P. 0801 Analisl dei datl soddisfazione del cliente miglioramanto continuo @ del livelll di sicurexza
P. 0802 Audit
P. 0803 Tenuta sotto controllo deile non conformita
P. 0804 Azionl correttive @ preventive

9, ICLAT
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P. 0805 Situazionl d'emergenza

P. 0806 Sorveghanza @ misurazion|

P. 0808 Gestione degli incident! @ quasi incidenti. Indagini, azioni correttive e reporting
P. 0810 Vigllanza nel luoghl di lavoro

Raccolta procedure opaerative (Manuale del camlonista)

1. Lavoro infantile PSA 01 Recupero Minorl | PSA 02 Gestione del personale

2. Lavoro forzato o obbigato PSA 02 Gestione del personale

3. Salute @ Slcurezza Sistema di gestione della salute @ sicurezza

4, Liberta di assoclazione e diritto  PSA 02 Gestione del personale

alla contrattazione

5. Discriminazione PSA 02 Gestione del personale | PSA 03 Reclami SA8000:2014 |
MOB0304 Modulo Reclami

6. Pratiche disciplinari PSA 04 Provvedimenti disciplinari

7. Ocario 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
La standard di quakta del servizio & determinato dai seguenti fattori fondamentali;

s continuita del servizio, attraverso fa regolarita nell'erogazione del servizio prestato su tutto il
terntorio servito; tutela delf ambiente; formazione del personabe;

o completezza ed accessibilitd all'informazione da parte del cliente;

* rapidita dntervento nel caso di disservizio,

o rilevazione sistermatica del livello qualitativa delle prastazioni eseguite.

Gli standard di qualita individuati misurano ka qualita del rapporto con l'utenza ed i livelli di prestazione nelle
attivitd svolte, Gli stessi sono individuati sttravesso | seguenti principi fondamentak:

>
o CICLAT

" TRASPORTI AMBIENTE

21

10



Corte del Servint di pene Urbane ~ Usioos @ Comund del Ferric |Cormuns di Palmman Acborwe, Sams Gants, Swmnaggiore, Solaresia, Vilsurbang

1. egusglianzs, imparzialitd, continuitd, parteciparione, efficaca ed efficen:a;

2. parita o trattamento degll utentl, 3 parita dl condizioni del servizio prestato, nell’ambito & aree e categorie
omagenee di fornitura;

3. Ferogarione dei servizi pubblic con carattere di continuith e regolaritd, imitando il pis possibile eventuali
disservizl imposti da esigenze tecniche;

4, predispasizione di serviz sostitutad di emergenza, fornendo al cittadino adeguate informazioni sugli
aventuali disservizi, per quanto programmabili;

5. garanzia di partecipazione di ogni Utente alla prestazione del servizio, sia perché I'Utents possa constatare
|2 corretta erogazione del servizio, sia per cofaborare al miglioramento deflo stesso, A tal riguarde 'Utente
ha diritto di accessa alle informazioni che lo riguardano secondo le madalith previste dalla Legge 7/8/30 n.241
@ ss.mm.;

6. rapporto personale dell'Azienda operante ¢ Utente improntato ad un modello di cortesia ed educazione,
nel rispetto del Codice Etico, impegnandosi anche con interventt di formazione nel riguardl del propri
dipendenti;

7. qualita del servizio e sostendlilits. CICLAT TRASPORTI AMBIENTE Soc. Coop vuole realizzare un servizio
efficiente ed efficace sa contribuire attivamente a migharare |a qualita della vita ¢ del'ambiente 3 beneficio
della collettivita.

PRINCIPI FONDAMENTALI

Eguaglianza ed imparzialita

CICLAT TRASPORTI AMBIENTE SOC. COOP. gestisce i propri servizi nel rispetto dei prinopi di uguaglianza e
senza discriminazione o sesso, razza, lingua, religlone o opénlont politiche. Garantisce Inoftre Ia parita ol
trattamento di tutti gli Utenti, a pacitd di condizioni del servizio prestato nell’ambito di aree e categorie
omaogenee di fornitura, Il tutto secondo | principl di obdettivita, glustizia ed Imparzialita.

Continulta

COCLAT TRASPORTI AMBIENTE SOC, COOP.si impegna a garantire un servizio con continuita e regolarits,
cercando di ridurre la durata & eventuali disservizi attraverso intervent| di recupero. Ueventuale sospensione
o riduzione dei servizi sara imputabile solo a condizioni indipendenti dalla wolonta aziendale (impadimenti di
terzi, eventi naturall, scioperi). | servizi di igiene urbana sono inquadrati dalls Legge n. 146/1990, come servizi
essenziall; In caso di astensione dal lavoro da parte del propric personade per scloperi, CICLAT TRASPORT
AMBIENTE SOC. COOP. garantisce | servizi minimi essenziak secondo quanto cancerdato con le Organizzadioni
Sindacal.

Trasparenza
CICLAT TRASPORTI AMBIENTE SOC. COOP. assicurs la semplicita e la pubblicita |conoschilta) delle
informazioni per gl wtenti anche riconoscendo Il diritto di accesso ai documenti,

9, ICLAT
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Partecipazione

CICLAT TRASPORTI AMBIENTE SOC. COOP. favorisce la piena partecipaziane dell’Utente nell'erogazione dei
servizl consentendo il diritto di accesso agh att aziendali in ottemperanza alle norme vigent, a facoltd di
presentare reclami ed istanze, o formulare suggerimenti per i miglioramento del servizio.

Efficienza ed efficacia

COCLAT TRASPORTI AMBIENTE SOC. COOP. persegue |'obiettivo del costante miglioramento dei servizi,
adottando le sokuzionl adeguate per Il continuo Incremento delfefficienza e dell’efficada delie prestazion|
erogate a tutela dedla gualita ambientale al fine di soddisfare al megiio le esigenze degli Utenti e ottimizzare
Futikzzo delle risorse.

Cortesia

CICLAT TRASPORTI AMBIENTE SOC, COOP, sl impegna a garantire agh Utenti un rapporto basato sulla cortesia,
educazione e rispetto. Tutto il personale operativo viene formato e sensibdizzato a tenere sempre un
comportamento iImprontato alla correttezza, cortesla @ problta

Slcurezza e rispetto dell'amblente e della salute

CICLAT TRASPORTI AMBIENTE SOC. COOP. 5 impegna a salvaguardare 'ambiente e fa salute e sicurezza sul
lavore. Tutto Il personale impeegato viene dotato dei dispositivi di protezione individuale e di meza sono
castantemente tenuti sotto contrallo per garantire la lora effickenza e sicurezza.

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

MODALITA’ DI EROGAZIONE DEI SERVIZI
Di seguito sono riportati | serviz erogati da Ciclat Trasporti Ambiente, distinti per frazione merceokogica,
ambito e utenza servita:

- raccolto porta a porta ¢ di prossimita del SECCO RESIDUO;
- raccolta differenziato porto a porta e di prossimitd oi CARTA E CARTONE;
- raccofta differenziato parto o porta e di prossimito o) UMIDO;
- roccolta differenziato porto a porta e o chiomata deg¥ sfafci verdi VERDE;
raccofta differenziato parta a porta ¢ di prassimita di VETRO;
- raccolta differenzioto parto o porto e di prossimito di PLASTICA e BANDA STAGNATA;
«  raccolta @ chigmata del rifiut! ingombranti INGOMBRANTI E BEN! DUREVOL),;
- raccofto differenziato deghi imbolaggi cellufosici e misti;
- raccotta dfferenziato degll ex RUP;
- raccofta degh off esousti;
- serwi di raccoita domiciliore per Ie utenze segnolate dol serwzi socioll con difficolta motane;
- raccolta differenziato di abili usati;
aitri valorizzabili ¢ pericolos!.
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In particolare il sisterna di raccolta & organizzato con modalith differenti al variare dells stagionalita,
dell'ambito territoriale e della tipologla di utenza (domestico, specifico/ricettiva).

La stagionalita & suddivisa in:

- Periodo Invernale: da Ottobre a Maggio
- Periodo Estivo: da Giugne a Settembre,

Il circuito di raccolta porta-porta, in dettaglio, & caratterizeato dalla raccolta dai contenitori personali callocati
susuolo stradale presso F'uscio del’abitazione o dell’attivits commerciale; in caso di edific condominiali {tutti
i condomini con un numero di utenze superion & 6) e specifiche in genere, la raccolta avverrd entro aree
private inteme, mediante appositi contenitart di caplenia adeguata,

Il posizionamento dei contenitor persanali dovrd aveenire nei giorni prefissati agh orari stabiliti nei calendari
di raccolta predisposti da CICLAT TRASPORTI AMBIENTE, & seguito riportati,

9, ICLAT
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1l rifivto raccokto verra depositato dall'operatore nella vasca efo cassone di contenimento del vekolo di
raccolta, previa identificazione dell’'utenza corrispondente mediante lettura transponder ded tag RFID, e
acquisizione del datl & conferimento, che verranno trasmess| In seconda fase agh uffici del settore amblente

e paesaggo dei vari territori comunali, nanché dell'Unicne dei Comuni.

Successivamente allo svuotamento, Foperatore prowvedera a lasciare I'eventuale comtenitore utilizzato

dall’ utenza presso Fuscio dellfabitaziane o dell'attivitd commerciale.

L'operatore durante |l servizio provvederd inoltre alla pulizia ed alla raccolta dei rifiuti abbandonati o caduti

che sl trovassero sparsi nel punta di conferimento entro un raggio di 20 metri,
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Di seguito viene riportata ks guida sl conferimento des rifiuti nel circuito di raccolta porta a porta,
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Di seguito inoltre, si riporta un maggiore dettaglio sulle tipologie di materiah conferibili per tipologia

differente di circuito di raccolta.
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come fare correttamente

Ia raccolta differenziata

Tipo ¢l rifiuto Cosa conforire

Carta e cartone + Fogl, giomak, riviste, deplkant pubblicitan,
| carioni per |a pizza. imballaggi in carta &
carone, conteniton par bavanda

Conteniton in vetro
(es. boftiglle, vasetti @ barattoli)

Piatti e bicchien in plastica, bottighe & flaconi
in plastica, sacchetti, contenitori in plastica o
alluminio per aliment, lattine, cara stagnola,
vaschetie in polistirolo.

- Restl akmentarl, scarti di verdura e frutta,
gusci d'vovo, di crostacel, piccole ossa, fondi
di caffé, filtri di té, Bori recisi, tovaglioli e
salviette di carta, plattl @ bicchien con scritta

Pannolini, stracci, spugne, piccoli oggetti in
plastica o gomma e giocattoll di piccole
dimens:on|, posate & plastica, mozzicon: di
sSgareits, cosmaticl, cotane idrofilo, cerotty,
cancelleria, ceramica e porcellana. Polvere,
lettiere, tessutl non riutlizzabill, CD, cane
oleate, plastificate o accoppiate

¢pcicrar,
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I CENTRI DI RACCOLTA COMUNALE

Le utenze domestiche p non domestiche autorizzate del comuni di Palmas Arborea, Santa Giusta,
Siamaggiore, Solarussa e Villawrbana possono conferire presso i rispettii centri di raccolta comunali e
soguent tipologie di rifiuti;

1 | Sostsnza organica da | 200108 Residal  alienentari
rfluto urbano & scarti oi cucine e
2 | Alflutl da mercato 200302 mense

Scarti organici da

atthvita Mercatale
3 |Vetro ed Imballaggl | 200102 Vetro In bottigle e
invetro 150107 oggettistica
4 |Carta — Carone ed| 200101 Carta grafica
imbaliaggi ceflulosic | 150101 mista ed
imballaggi n
carta/cartone
5 | Plastiche od | 200139 Contenitori  per
imbalaggi in plastica | 150102 alimenti e per 18
liquedi o
Oggettistica
6 | imballagg in metallo | 150104 Lattine in alluminio
piccela pezzatura o banda

7 | Legno e imballaggl in | 200138 stagnata

legna 150103 Arredl  dismessi -
legno con sost,
pericolose —
8 | Tewili ed imballaggi | 200111 Prodotti tessili «
tessii 150109 sacchl in materiall
tessdi
9 | Abbigliamento 200110 Indumenti usati
10 | imbaflaggi misti 150106 Provenienti da
raccolta congunta
es, vetro-lattine
11 | ingombranti 200140 Dggettl In metalio
metallici [es. ret in ferro,
mobik, metatlo)
of CICLAT
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12 | Altrl ingombranti 200307
comungue  diversi
dal precdenti
13 | Elettrodomesticl 200123{*) |Frigorifen,
contenenti CFC congelatori,
condizionator|
14 | Altre app. fuorl uso | 200135 (*) | Televisorl,
conten, Companenti computer -
pericolosé materiale
elettronico n
genere
15 | Altre 200136 Lavatricl,
apparecchiature lavastoviglie,
fuork  uso  non scaldacqua
conterenti
companenti
pericolose
16 | Pile & batterie 200133 (*) | Batterie e
200134 accumulatori
17 | Medicinali scadutl | 200132 Madicinagll  diversi
dai citotossici ¢
cltostaticl
18 | Contenston 150110 (*} | Contenitori vuoti di
etichettatiToF vemici,
acldi, .,
19 | Lampade al neon 200121 {*) | Tubi fluorescenti
20 | Ofk minerall esausth | 200126 (*) | Ol da
operazioni di
cambio olio matore
21 | Olivegetali e anima® | 200125 Oli da mense,
cucine
22 |Wifiuti vegetali da 200201 Scarti dells cura del
sfalci e potature verde
pubblco/privato
23 | nertl 170106 Inerti da piccole
demolizioni
DI seguito sl riportane gll orarl del 5 ecocentn attivi:
o CICLAT
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ORARI ECOCENTRO

Luned!, Venerdi & Sabato
dalie ore 9.00 alle ore 12.00

Mercoladi
calle ore 14.00 alle ore 17.00

Lun, Mar, Mer, Ven & Sab
dalle ore 9.00 ale ore 12.00
Giovedi
dalla ore 14.00 alle ore 17.00

Martedi, Venerd| e Sabato
dalle ore 9.00 afle ore 12.00

Giovedi
dalle ora 14.00 alle ore 17.00

Lun, Mar, Glo, Ven e Sab
dalle ora 9.00 alle ora 12.00

Mercoled|
cdalle ore 14,00 alle ore 17.00

SOLARUSSA
LOC SAN GREGORIO

Lun, Mar, Mer, Ven e Sab
dalle ore 9.00 ale ore 12.00

VILLAURBANA dalle ore 14 60 alle ore 17.00
20MA ARTIGIANALE PP i cdeos 3y

Il sisterna informatico di sccesso all'ecacentro comunale sard dotato & un sistema di identificazione
dell'utenza presso l'ecocentro. La gestione dell'ecocentro verra eseguita da un modulo applicativo specifico
installato su un palmare dotato di fettore di codice a barre 0 RFID (0 comungue adeguato a leggere le tessere
per Faccesso all'ecocentra), con collegamento dati al sisterna centrale in modalita WiFi, GPRS a UMTS, dotato
di stampante termografica, di supporto a witte le attivita necessarie. Si precisa che potranno essere impiegate

>
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a1l fine anche le tessere sanitarie in possesso dei cittadini_ In tal modo ogni componente del nucleo familiare
potra accedere all'Ecocentro con ia propria tessera sanitaria, e | dati del conferimento eseguitl saranno
associati alla relativa utenza. 1l modulo registra in tempo reale sul gestionale | conferimenti effettuati
dalfutenza e consente di verificare, contemporaneamente e gualora desiderato, anche |a regolarita della
posizione debitoria dell'Utenza che si presenta a conferire.

Le procedure di Identificazione delfutenza presso I'ecocentro si swolgeranno attraverso | seguentt passt:
* Lettura cella tessera.

» Visualizzazione e verifics gei dati del cliente.

* Impostarione matesiale conferito & refativa quantita.

* Stampa ricevula. Lapgplicazione permette anche di registrare una nuova tessera (solo qualors si decida di
usare le tessere specifiche & non ke tessere sanitarie) per Faccesso e di utllizzarda contestuaimente, senza
ulteriorn attese, Tutte gueste funzionalith sono ovviamente garantite tramite il collegamento dati del palmare
con || database dell'apphcativo gestionale centrale. Il collegamento & garantito da qualsiasl canaie o
comunicazione dati messo a disposizone dal palmare, qual ad esempio Wi, GPRS, HSDPAJHUDPA. La
fornitura & prevista senza alcuna limitazione forzata sul numero di utentl che possone utilizzare
Fapplicazione. |l senvizio avra e seguenti caratteristiche:

» Gestione On-Line defi'ecocentra con tecnologia GPRS / UMTS
* Registraziane Online del conferimenti.
* Tecnologia RFID di 23 e 33 generazione,

» Passibilita di lavaro Off-Line @ scarkco del dat in modalita Bluetooth, ZigBee, WiFI, GPRS, UMTS,

DIRITTO DI ACCESSO ALLE INFORMAZIONI: PROCEDURE E MODALITA’
E' importante che l'utenza riceva tempestivamente, © quanto meno in templ certi, risposta alle richiesto
noltrate,

Il tempo di risposta motivata a segnalazionl scritte o a richieste di Informaziond scritte @ quelio Intercorrente
tra la data di ricevimento della segnalkazione o della richiesta di informazioni e 1a data di invio della risposta
all'Utente, quale risultante dalla ricevuta del fax o di aitre stramento telematico o protocotic Interno,

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

- 10 giomi lavarativi per risposte scritte che non richiedane sopralluogo o verifiche;
« 30 glorni lwarativi per risposte scritte che richiedona sopralluogo o verifiche;

- 2 giormd lavorativi per risposte a richieste telefonsche;

- tempo di attesa al telefono: massimo 300 secondi.
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Se non altrimenti specificato i tempi indicati si intendono espressi in giomi di calendario, naturali e
cansecutivi,

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

Ufficio per le relazioni con il pubblico

CICLAT TRASPORTI AMBIENTE ritiene fondamentale curare il rapporto con | dittadinl, In mode tale da
gorantire un efficace sistema informativo e relazionale con i propri utenti al fine di migliorare gli standard di
qualita dedl'attivita svolta,

Presso | Contro Servizi siti nei rispettivi Ecocentri Comunall od apposito sporteiia online raggiungibie tramite
apposita applicazione dedicata {APP Junker), gll utenti potranno Inoltrare reclami, richieste di rettifica e di
rateizzazione del pagament, richieste di Infarmaziond, nchieste di attivazione, varazione, e cessazione del
servizio, nonché richieste per il ritiro dei rifiuti su chiamata, segnalazioni per disservizi e richieste per la
riparazane defle attrezzature per la raccoita domiciliare,

I Centro Servizi sona aperti al pubblice nelle seguenti giornate ed crari:
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L Luned!, Vanerd: @ Sabato
‘.' Galle ore 9,00 alle ore 12.00
IRCHERo TSROV Mescoladi
PALMAS ARTIOREA dalle ore 14,00 alle ore 17.00
ZONAARTIGIANICE P19
)
Lun, Mar. Mar. Yan @ Sab
'! dalle ore 200 alle ore 12.00
SOOSRINO oML Gloved|
SANTA GIUSTA dalle ore 14,00 sile ore 17,00
LOC S CONDAS

Marted), Veoerd| & Sabato
dalle ora 900 aiie ore 12.00

TG COMLIALE Goved|
dalle ore 14,00 alle ore 17.00

Lun, Mar, Gio, Van @ Sab

‘i’ dalle o §.00 alle ore 12.00

LeOCEVEND ComMALE Mercoledi
SOLARUSIA dadle oce 14.00 alle ore 17.00
LOC SAN GRECORIO
Lun, Mar, Mer, Ven & Sab
dallo ore §.00 als ore 12.00
CTOCEMIRO COMMALE Giovedi
W» dadle orws 14.00 slle oew 17.00

L2 medesime richieste possono essere effettuate dall'utente anche tramite:

- Apposito numero verde: 8)0.127 737 (attivo dal LUNEDI" al SABATO dalle 8 30 alle 13.30)

- Indirizzo di posta elettronica: segnalazioni@sardegnascology.it
E' possibile inoltre visionare maggiori dettagli ed informazioni sui serazi nell’apposito sita web:
nstpsdfwww sardegnaecology.it/.

INDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION

Al fine di valutare il grado di soddisfazione ded cliente relativamente alla qualita del servizio somministrato,
CICLAT TRASPOATI AMBIENTE Soc. Coop. effettua periodiche verifiche e rilevarioni sul proprio operate e
sull'operato dei propr assooati e sulla base delle rilevazioni effettuate, potra effettuare wn indagini di
customer satisfaction valte a:
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- Definire il grada di soddisfazions deghi utenti del servizio di gestione dei rifiuti-qualitd percepita e
soddisfazione overall;

- Identificare aree di debolezza e componenti di eccellenza creando una mappa delle priorits d'intervento;
- Individuare e aspettative attese e quelle disattese nel corse della durata del contratto;

- Verificare akcuni element| e bisogni conascitivo-infarmatiw da parte degh utentic

1. Raccolta differenzista dei rifiuti urbani e delle frazioni recuperabil;

2. Spazzamento stradale;

3, Raccolta delle varie frazioni di rifiuto differenziato conferito al Centro di raccolta Comunale;

4, Serviri accessori;

5, Verifica del canall Informativi;

- Conascenza e giudizio sui soggetti coinvolti nella gestione ded servizio rifiutic

Tale strumento verrd utilizzato per il raggiungimento defa piena scddisfazione dell'utenza in merito alla
qualita ded servizio attesa.

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

Tale rapporto potrd essere tragmesso ale Autoritd competenti, reso disponibile per le Associadoni dei
cansumatori, e pubblicato nel sito aziendale.

COMUNICAZIONE ED EDUCAZIONE AMBIENTALE

CICLAT TRASPORTI AMBIENTE Soc. Coop si impegna ad assicurare una continua e completa informazione ai
cittadinl clrca le modalita dl prestazione del servizl e ognl altra inlziativa dell'azienda. In particolare CICLATY
TRASPORTI AMBIENTE Scc. Coop. promuowve:

- campagne promozionak e Informative, reallzzate In occasione dell'awio o dell'estensione di servizi e per la
sensibilizzazione dei cittadini alla corretta fruizione del servizio;

- materiale informativa (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 dttadini in occasione dell’awio di nuovi servizi o In momenti in cui si
renda necassana rinnovare I'informazione;

- punti di informazione in occasione di eventi particolarmente frequentati;

- sensibilizzazione ed educazione ambientale nelle scuole,
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VALIDITA' DELLA CARTA DEI SERVIZI

La presente Carta dei Servizi ba validita fino alla decarrenza del nuovo affidamento, nel rispetto del principio

di continuith del servizio pubblico di gestione dei rifiuti urbani,

SCHEMA REGOLATORIO
L'Unione di Comuni del Fenici (Comuni di Palmas Arborea, Santa Giusta, Slamaggiore, Solarussa, Villaurbana)
rientra nello Schema Regolatorio |
PREVISIONI DI OBBLIGH] E STRUMENTI D{ CONTROLLO IN
REGOUARITA. E SICUREZZA DEL SERVIZIO)
QUALITA TECNICA= NO QUALITA TECNICA= I
Z
A I
? CONTRATTUALE = NO OBBLIGHT MINIMI LIVELLO INTERMEDNO
=E
E- i QUALITA SCHEMA 1T SCHEMA IV
a i e LIVELLO INTERMEDIO LIVELLO AVANZATO
d S0 CICLAT

\_ TRASPORTI AMBIENTE
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