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LA COLI-ABORAZIONE E LA BASE PER IL MIGLIORAMENTO CONTINUO

Cai Linnil,

la arrta della qua/ità dei seniiy è uno stnrmento nato per lúelare i diritti deifnitori delsen.,i{o digestione intugrata dei

tfìúi trrbani e a.rsimilati, alJìdaro iall'antnini-stra3fone tonttnalc del cortilne di Bagtaria ad ,,15M I'ogltera 5.p.,1. (i/

Cestorv), dit:rt/goùo in nodo sltiaro e nntp/in i sert:ii ercgoti.

in qrcsto dourmcrto nno devrìlte le /7toda/it(ì di erogailone dei vn:i{, glì tlandard qaa/itatiai, i dìitti degli utenti e i
corttcttli di iJèriruenfo per il rpl>otlo ìr ca.ro di net'erità. è pare re sia dell'amntirtittru{om comanule sia di ,,15tr[ I 'ryLera

5.p.,'1. clte anapiit ampia difnione delpresente doumtentopoxa tlare ben(ìci non solo alsiryolo cittadìno, i/quah sarcì

ittforrnalo antlte ttti luoi diiÍti, ma anche al gestor ed a/l'amtninistra{oue conunale, ne//'oÍlica di una tenpre magiore

co//rtboraTone per ofrire un seni{o nigliore, ntanÍenendo standard cltnlitatiù e/euatì.

la presente Mrta dei serai{ nasce e uiene sailuppata da/la collaborailone tra il Comune di Bagnaria ed,45fu1 l/ogbera

s.p.,4.

Direttore Cenera/e

,45 ùI I/oglte ra 5.p.,'1.

Retponsabih Seni(o lgiene

,/ln bie ntale,zlS ù[ I /oghe ra 5.p.,1.
,lssessore Cultura, ,/lnltiente e Eco/ogia

Comtne di Bagnaia

-I

-

I
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Saztorz I - INrnoouztoNn

1. OGGETTO ED AMBITO DI APPLICAZIONE
La Cata della Qualità è il documento attraverso il quale i gestori, in qualità di erogatod di pubblico
servizio, indicano i principi fondamentali e gli standard di qualità del servizio e dichiarano agli utenti gli
impegni che assumono per garantire il miglioramento della qual-ità dei servizi, sulla base di quanto definito
dall'Autorità di Regolazione per Energia Reti e Ambiente (di seguito ARER-\), il regolatore nazionale e
il Comune di Bagnaria (di seguito E.T.C) ed il soggetto pubblico di regolazione del servizio (ASNÍ
Voghera Spa).

La Carta della qualità in particolare:

* riporta i riferimenti del gestore del servizio integrato o, nel caso le attività incluse nel servizio
integrato siano svolte da soggetti distinti, i gestori delle singole attività;

* indi-rid,ra il posizionamento della gestione nella matrice degli schemi regolatori;
* indica il periodo di validità del documento;
$ indi-.idua i principi fondamentali cui deve attenersi il gestore nella gestìone del servizio riFruti

urbani;
* riepiloga gli obblighi di servizio, degli indicatori e relativi standard di qualità previsti da ARER \,

nonché standard ulteriori o miglioradvi previsd dall'Ente territorialmente competente, che il
gestore si impegna a rispettare nel condurre le proprie attività e le modalità di fruizione degli
stessi da parte dell'utenza;

$ riporta le regole di relazione fra utenti e gestori del sen'izio;
* fornisce ulteriori informazioni per agevolare gli utenti.

La Carta deve intendersi integrativa dei seguenti documenti con particolare riferimento agli aspetti quali-
quantitativi dei servizi, compresi gh standard di qualità che il gestore si impegna a rispettare:

* la con-.enzione di senrizio stipulata tra E.T.C ed il gestore che definisce dirittj e obblighi delle
parti;

* il disciplinare tecnico del servizio di gestione rifiuti;
* il regolamento del servizio di gestìone rihuti vigente ove sono stabilite le modalità del servizio di

raccolta, trasporto e conferimento dei rifiuti al f,rne di garantire una distinta gestione delle diverse
fuaziont dei rifiuti e promuoverne il recupero;

La Cana della qualità a:pptov^t^ dall'E.T.C ed applicata dal gestore, per i servizi erogati nel territorio di
competenza è stata emessa in adempimento della normadva di seguito indicata:

* Direttiva del Presidente del Consiglio dei ministri 27 gennaio 1994 "Principi sull'erogazione dei
servizi pubblici";

* A.t. 11 comma 2legge 30luglio '1999 n.286, come modificato dal D. Lgs.1.50/2009 "fuordino e
potenziamento dei meccanismi e strumentì di monitoraggio e valutazione dei costi, dei rendimenti
e dei risultati dell'attività svolta dalle amministrazioni pubbliche, a norma dell'articolo 11 della
le.qge 15 m rzo7997,n.59";

* Dec..to legislativo n. 1.52 del 3 aprile 2006 "Norme in materia ambientale", parte qu ttz- "Norme
in materia di gestione dei rifiuti e di bonifica dei siti inquinati" e s.m.i;

* L.gg. n.244/2007 (legge finanziaria per il 2008) art.2 comma 461.;

* D.Ub.ra ARER\ 15/2022/R/rif e relatir.o ,\llegato A, "Testo unico per la rcgolazíone della

qualità del senizio di gesrione dei rifiuti urbani" (di seguito TQRItr);
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2. PRESENTAZIONE DEL GESTORE

Sono tenuti al rispetto delle disposizioni della presente carta della qualità:
* i gestori del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani;
* gli afftdatan dei singoli servizi che lo compongono (raccolta, trasporto, spazzamento e lavaggio

strade), qualora le attività del servizio integrato di gestione dei dfiuti urbani siano gestite da
soggetri distinti all'interno di un raggruppamento temporaneo di imprese;

* il Com.rne che gestisce segmenti del servizio in economia o attraverso altre forme di affidamento;
* il Comune che gestisce I'attir,-ità di riscossione della uLÀffa ed il rapporto con l'utenza;

Ai Frni dell'adempimento agli obblighi di regrstrazione, comunicazione, verificabilità, rendicontazione
degli standard di qualità tecnica e conftatuale verso E.T.C ed ARERA, ai sensi degli artt. 56,57,58 dell'all.
A TQrif alla delibera ÀRERA n.15 /2022 sono considerati gestore:

* il gestore del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani
+ i Comuni che gestiscono segmenti del servizio rifiuti in economia o attraverso altre forme di

affidamento;

* i Comuni che gestiscono l'attività di tiscossione della taiffa rifiuti ed il rapporto con gli utenti

2.1. Gestore del servizio di raccolta rifiuti urbani: ASM Voghera Spa
L'Azienda Servizi lVlunicipalizzati ASIvI Voghera ha cambiato la sua denominazione, negli ultimi anni,
prima in Azienda Speciale Multiservizi e, successivamente, in Società per ,{.zioni. Attualmente ASM
Voghera Spa è una società per azioni a totale partecipazione pubbtca con controllo da parte degli enti
locali. Per I'E,.T.C. la Società eroga i seguenti senizi:

gestione della Raccolta, Trasporto e Smaltimento dei Rifiuti solidi Urbani;
spazzamento s tradale meccanìzzato;
ges done centro Multiraccolta;
Promuovere iniziative atte alTa sensrblhzzazione sulle tematiche della raccolta differenziata
avanzata e del riciclaggio dei rihuti.

Il Comune è il soggetto isdruzionale che concorre alla gestione dei rifiuti ai sensi dell'art. 198 del DLgs
152/2006 e ss.mm.ii. Nell'ambito territoriale diBagnanail Comune svolge il serrizio di Gestione Tariffe
e Rapporti con gli utenti.

Il presente documento è arti.colato in una parte generale nella quale sono esposti i puntì pdncipali delle
attività svolte dai Gestori e da allegati numerati contenenti inforrnaziont circa g[ standard di qualità
tecnica e contrattuale dei senrizi svolti dal gestore; non deve pertanto essere considerato uno strurrìento
stadco, ma al contrario dinamico e in continuo aggiornamento in funzione dei cambiamenti che potraflno
verificarsi nelle singole unità.

3. POSIZIONAMENTO NELLO SCHEMA REGOLATORIO DI RIFERIMENTO E
OBBLIGHI RELATIVI

Attraverso la delibera del Consiglio Comunale n. 12 del 29.04.2022 si è adottato lo Schema Regolatorio
IiI.
Tale schema regolatorio, ai sensi della Deliben Arera n. 1,5/2022 stabilisce gli obblighi di qualità e i livelli
di servizio ad essi associati descritti nella presente Cafia della Qualità, che devono essere rispettati dal
Gestore o dai gestori dei servizi a parnre dal 10 gennaio 2023 e per tutta la dunta del Piano Economico
Finanziario, quindi per gli annt 2023,2024 e 2025.
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4. VALIDITA DELLA CARTA DEL QUALITA
La presente Carta della qualità, redatta sulla base dello schema di riferimento approvato dall'E.T.C, e

conforme alle disposizioni delle norrne previgent-i e del TQRIF, stante che il rispetto degli obblighi di
qualità contrattuale e tecnica individuati dal posizionamento nello Schema corrisponde all'intera durata
del Piano Economico Finanziano nonché al secondo periodo regolatorìo, ossia il quadriennio 2022-2025,
deve ritenersi valida fino al 2025,saIvo la possibilità di una periodica tevisione biennale in linea con la
verifìca biennale del Piano Economico Finanziario dei gestori, come rìpotato nella delibera 363/202I
"Approvazione del metodo tanîfaÀo rifiuti (NITR-2) per il secondo periodo regolatorio 2022-2025" dt

ARERA.

L'aggiotnamento periodico della Carta alverrà in concorr:ttanza all'ar,'r-io del successivo periodo
regolatorio come definito da ARER-à., mentre eventuali modifiche infra-periodo, in ragione anche della

sua prima applicazione, potranno essere effettuate in relazione a modifiche normative, contrattuali,
tecnico-organizzatve del servizio, o in caso di adozione di standard migliorarivi o in presenza di esigenze

manifestate dai gestori. In ogru caso verrà indicato dall'E.T.C il termine entro il quale i Gestori devono
provr,'edere all'adeguamento.
La Carta sarà resa disponibile presso i servizi comunali, sul sito web dei gestori, conformemente a quanto
prerristo dall'art. 3 del Testo integrato in tema di trasparenza nel servtzio di gestione dei rifiuti (TITR),
presso gli sportelh dei gestori del servizio.

I gestori informeranno l'ttenza, con t mezzi titenuti più adeguati ad assicurare adeguata capillarità entro
due mesi dalla pubblicazione o dall'evenruale modifica del documento, nonché tramite documentazione
informativa presente sul sito web del gestore del servizio integrato, oltre che da ciascun gestore dei singoli
servizi che lo compongono.

Gli standard di qualità tecnica e contrattuale sono da ritenersi validi in condizioni di normale esercizio,

inteso come la normale attività svolta dai gestori per garantire i livelli di servizio indicati nel presente

documento. Sono esclusi gli eventi dor,'uti a fatti indipendenti dalla volontà e dalle capacità dei gestori, di
caratteîe straordinatio ed imprevedibile impattanti sull'intero bacino di gestione (a titolo esemplificativo,
danni causati da terzi con esclusione dei subappaltatori, scioperi, atti dell'Autorità pubblica indipendenti
da colpa del gestore, calamità naturali, ecc.).

Eventuali standard qualitativi miglioradvi rispetto a quelli contenuti nel TQrif, per i singol-t servizi e le

relative prestazioni, sono descritti nella presente Carta della Qualità.

Ai sensi del TQRIF, la Carta della Qualità non può costiruire deroga rispetto agli obblighi di servizio ed

ai livelli di erogazione delle prestazioni richieste ai Gestori già descritti nelle precedenti Carte del Servizio
e nei contratti di servizio.

Carta della qualità
- Pagina 6 di 33



Sszto^E If - Pnnvctpt roNpAMnÌ{r,4u

5. EGUAGLIANZA
Il gestore del sewizio dei ntruti urbani e dell'attir.ità di gestione delle tariffe e rapporto con gli utenti, si
impegna al rispetto del principio di eguaglianza dei diritti degli utenti e di non discriminazione degli stessi.

Nell'erogazione dei seryizi è vietata, qualsiasi forma di discriminazione fondata in particolare sul genere,
il colore della pelle, l'origine etnica o sociale, le caratterisriche genenche, la lingua, la religione o le
convinzioni personali, le opinioni politiche o qualsiasi altra opinione, l'appartenenza ad una minoranza
nazionale, il patrimonio, la nascita, un handicap, l'età o l'orientamento sessuale.

Viene, inoltre, ganntita la parità di trattamento nello svolgimento dei servizi prestati fra le diverse aree

geografiche e fruIe diverse categorie o fasce di utenti, nei limiti resi possibili dalle caratteristiche tecniche
e funzionali del sistema infrastrutturale gestito.
Comunque, i gestori si impegnano a raggiungere, previa adeguata programmazione, il medesimo livello
di servizio reso agli utenti in tutto il territorjo di competenza, comp^tibilmente con le differenti
caratteristiche territoriali e nel rispetto delle indicazioni del Piano d'ambito elaborato dall'E.T.C.
I gestori si impegnano a prestare una parricolare 

^ttenzione, 
nell'erogazione dei servizi, nei confronti dei

soggetti diversamente abili, anziati ed appartenenri a fasce sociali deboli, conformemente ai principi di
sostenibilità e di proporzionalità e secondo criteri di fattibilità tecnica ed economica.
A tale scopo il gestore pror,'vede a:

* organtzzare e mantenere attivo un sito web funzionante ed accessibile, nel rispetto degli standard
internazionalt dal maggior numero di soggetti, cercando di eliminare, per quanto possibile, gli
ostacoli di tipo tecnologico e reladvi alle disabilità;

* garantire per quanto possibile l'accesso alle informazioni anche agli utenti stranieri,
predisponendo appositi sistemi di agevolazione per I'accesso ai sen'izi amministrativi e
commerciali quali la possibilità di richiedere/fomite informazioni via mail anche in inglese, la
pubblicazione ed ostensione presso gli sportelli fisici e sul sito internet di opuscol informativi,
anche in inglese, contenenti le informazioni di base inerenti al sen'izio;

* ridurre al minimo, per quanto possibile, I'attesa agli sportelli hsici per le persone disabili, gli
anziani, le donne in evidente stato di gravtdanza;

* in occasione di interruzioni programmate o non prografiìmate nell'erogazlone del servizio
minimizzare il disagio conseguente;

* favorire il pagamento per le prestazioni accessotie (es. asporto rifiuti in grandi quantità su

dchiesta) rateizzato in conformità alla normatv^ o secondo regole di miglior favore pet gli utenti.

6. IMPARZIALITA
I gestori hanno I'obbligo di ispirare il proprio comportamento nei confronti degli utenti a criteri di
obiettività, giustizia elmparzialttà. In funzione di tale obbligo deve essere svolta I'erog^zione dei servizi
e devono essere interpretate le clausole generali e specifiche dei documenti di regolazione dello stesso e

la normativa di settore.

7. CONTINUITÀ
I gestori forniscono un servizio condnuo, regolare e senz^ interruzioni secondo le modalità previste nella
convenzione di servizio.
In caso di funzionamento irregolare o di interruzione del servizio, i gestori devono intewenire per
risolvere nel più breve tempo possibile il problema, adottando misure volte ad artecaîe il minor disagio
possibile e a tutelare la salute, I'igiene e la sicurezza pubblica e fornendo, su richiesta, tempestive
informazioni sulle motivazioni e la durata del disservizio.
La mancanza di servizio può essere determinata da:
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* cause di fova maggiore o da impossibilità soprar,'venuta a causa (compresi gli impedimenti di
terzi), guasti o manutenzioni necessane a garunúre qualità e sicurezza dello stesso, di legittìme
azioni di tutela dei diritti dei lavoratori del settore (con salvaguardia dei minimi di servizio come
da specifica normativa) ;

* ca.,se imputabili al gestore (perimpedimenti di terzi, guasti o manutenzioni dei mezzi.ed impianti
necessati a ganntire qualità e srcurezza dello stesso)

* .^.rt. imputabili all'utente

8. PARTECIPAZIONE
I gestori garantiscono sempre la partecipazione dell'utente alla prestazione del sen'izio, sia per tutelare il
diritto alla corretta erogazione dei servizi, che per favorire la collaborazione nei confronti dei soggetti
erogatori.
Lfutente può segnalare disservizi e malfunzionamenti dei contenitori per la nccolta, produrre reclami
scritti, richiedere la rettifica degli importi addebitati, nonché richiedere la
nparazìonefsosrituzione/spostamento delle attîezzatvte, cui il gestore è tenuto a dare riscontro, memorie
e/o documenti o prospettare osservaziori, a cui i gestori potranno dare riscontro in forma privata o
pubblica secondo le modalità indicate nel prosieguo della presente Carta

I gestori acquisiscono periodicamente la valutazione dell'utente circa la qualià dei servizi resi, secondo le
modalità indicate nel prosieguo della presente Carta.
L'utente ha comunque diritto di accedere ai documenti ed alle informazioni detenuti dai gestori rispetto
ai quali I'utente medesimo vanti un interesse diretto, concreto e attuale, corrispondente ad una sifuazione
giuridicamente tutelata e collegata al documento al quale è chiesto I'accesso, ai sensi di quanto stabilito
dagli artt. 22 e ss. della Legge 7 agosto 1990 n. 241. recante "Nuove norrne in materia di procedimento
amministrativo e di diritto di accesso ai documenti amministradvi" e s.m.i. Le modalità di esercizio del
diritto di accesso sono regolate dall'art. n. 25 della medesima Legge e possono essere esercitate inviando
richiesta formale tramite i canali PEC e-mail descritti nella presente Carta.

9. EFFICIENZA ED EFFICACIA
I servizi sono erogati in modo da garantirne l'efficienza e I'efficacia nell'ottica del miglioramento
continuo, adottando le soluzioni tecnologiche, orgatizzattve e procedurali più funzionali allo scopo
conformemente ai principi di sostenibilità e di proporzionalità e secondo criteri di fattibilità tecnica ed
economica.

lO.CORTESIA
I gestori garantiscono all'utente un rapporto basato sulla cortesia e sul rìspetto, adottando
comportamenti, modi e linguaggi adeguati allo scopo. A tal hne i dipendenti preposti al contatto con
l'utenza sono tenud ad agevolare I'utente nell'esercizio dei propri diritti e nell'adempimento degli obblighi,
ad impegnarsi a soddisfare, ove possibile,le sue richieste, ad indicare le proprie geneialità (sia nel rapporto
personale che nelle comunicazioni telefoniche) ed a dotarsi di tesserino di riconoscimento nel rispetto
della normativa vigente.

11. CHIAREZZ.A E TRASPARENZA
I gestori, nel redigere qualsiasi messaggio nei confronti degli utend, pongono la massima attenzione
nell'uso di un linguaggio semplice e di immediata comprensione per gli stessi.

12.QUALITA" SICUREZZAE RISPETTO DELL'AMBIENTE E DELLA SALUTE
Il gestore integrato della raccolta, trasporto, sp^zz^mento e lavaggio strade garantisce standard di qualità,
tendente al miglioramento condnuo delle prestazioni, che assicuri la soddisfazione delle legittime esigenze
ed aspettativ. d.gl utenti.
Il gestore integrato della raccolta, trasporto, spazzamento e lavaggio strade garantisce la protezione
dell'ambiente, assicurando, per quanto connesso all'attività del servizio di gestione dei rihuti urbani, il
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miglioramento condnuo, la conformità alle noffne di settore, la prevenzione e la riduzione
dell'inquinamento.
Il gestore della raccolta, trasporto, spazzamento e lavaggio strade nello svolgimento del servizio e di ogni
attività, garantisce, nei limiti delle proprie competenze, la tutela della salute e della sicurezza dei cittadini
e dei lavoratod, nonché la salvaguardia dell'ambiente.
Il gestore della raccolta, trasporto, spàzzamento e lavaggio strade è tenuto a rispettare, anche per quanto
attiene gli appaltì, le leggi che disciplinano le attività in tali settori, con parricolare riguardo al D. Lgs. 9
aprile 2008, n. 81 in matena di salute e sicurezza sui luoghi di lavoro.
Resta comunque dovere civico e responsabilità degli utenti contribuire alla qualità del servizio adottando
comportamenti rispertosi dell'ambienre e del pubblico decoro.

13.PRIYACY
I gestori si impegnano a garantire che il trattamento dei dati personali degli utenti a.wenga nel rispetto
del D. Lgs.196/2003 "Codice in materia di protezione dei dati personali", così come emendato dal D.
Lgs. 10 agosto 2018, n. 101 in accordo al Regolamento EU 2076/679, "Regolamento generale sulla
protezione dei dati".
In particolare, i daú personali sono raccolti al solo fine di permettere ai gestori la corretta erogazione dei
servizi e sugli stessi sono effetluate le operazioni necessarie a tal fine, quali raccolta, registrazione,
conservazione, consultazione, modificazione, raffronto, cancellazione e qualunque altra operazione tra
quelle previste dal codice privacy. Ferme restando le comunicazioni effetruate in esecuzione di obblighi
di legge, i dati personali potranno essere comunicad, nella misura necessaria e sufficiente all'espletamento
delle finalità sopra menzionate e, conseguentemente, trattaú solo a tali fini dagli altri soggetti titolati ad
elevare sanzioni amministrative secondo quanto previsto dalla normativa in matena.
I dad anagrafi,ci' o contabili potranno essere comunicati alle -A.utorità che ne facessero richiesta per
l'espletamento delle attività t-unzionali ad esse attribuite per legge, quale ad esempio I'Amministrazione
finanztana.
I dati possono inoltre essere trz,ttal. per il perseguimento dell'interesse legirrimo del Titolare, îtnaltzzato
ad agg;iornarele anagrafrche degli utenti dei servizi, nonché a svolgere indagini sul livello di soddisfazione
del servizio erogato e per migliorare i servizi offerti.
I trattamenti saranno effettuati con I'ausilio di mezzi elettronici nonché eventualmente in forma carta.cea
da soggetti, interni ed esterni, autonzzati e formalmente incaricati dal Responsabile ed a tal fine
identificati, istruiti e resi edotti dei vincoli imposti dalla legge. Ogni interessato potrà sempre esercirare i
diritti di cui al Regolamento EU 2016/679 contattando il DPO di ASM Voghera al seguente indrnzzo
mall do o(ù,as mvo sh e ra. i t
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URBANI

14.PREMESSA
I rifiuti urbani vengono raccolti con diverse modalità in funzione delle caratteristiche insediative e

urbanistiche (centri storici, aree residenziah,, zone produttive/artigianali, frazioni, case spatse, ecc.), del
reticolo stradale e della accessibilità ai mezzi di servizio, della disponibilità di idonei spaziin area pubblica
perla collocazione dei contenitori, degli obiettivi di raccolta dtfferenziata e, infine, della pianificazione
prevista dall'E.T.C (comune di Bagnaria) e dal gestore (ASM Vogheta spa).

Ordinariamente il servizio di raccolta dei rifiuti urbani può essere svolto tramite:

* Raccolta suadale con contenitori specifici per ogni tipologia di rifiuto;
* raccolta differenziatain isole ecologiche stradali per determinate tipologie di rifiuti;
* raccolte domiciliari a chiamata;
* centri di raccolta (stazioni ecologiche attrezzate Ftsse).

I sistemi di raccolta tramite isole ecologiche stradali (contenitori con o senza dispositivi di apertura
collegata al riconoscimento dell'utenza),11numero, la volumetria e la frequenza di svuoramento sono in
funzione della distribuzione delle utenze e della produzione locale di rifiuti urbani.
L'ubicazione dei contenitori è definita in accordo con gli Uffici degli Enti competenti nel rispetto del
Codice della Strada, curando la loro accessibilità e collocazione, al fine di mrnmizzare I'intralcio alla

mobilità ciclo pedonale.
I centri di raccolta - come disciplinati dal D.lM. B aprile 2008, e dell'art.183 del Dlgs 152/2006 s.m.i. -

sono aree presidiate ed allestite, senza nuovi o maggiori oneri a carico della ftnanza pubblica, per I'attività
di raccolta mediante raggruppamento differenziato dei rihuti urbani pet fraziont omogenee conferiti dai
detentori per il trasporto agli impianti di recupero. I centri di raccolta sono accessibili uglt utenti solo negli
appositi orari di apertura ed in presenza di personale di presidio.
I servizi di raccolta "porta a potta" o "domiciliare" possono essere svolti mediante l'uilizzo di sacchi o
contenitori di piccole/medie dimensioni esposti dagli utenti secondo un calendario prefissato con
deposito ordinato in sede stradale o dietro prenotazione telefonica (ingombranti, potature ecc.).

Il programma delle attìvità svolte è disponibile sul sito di ASM Voghera Spa www.asmvoghera.it e di
E.T.C rifruti)

15.L SISTEMA DI GESTIONE DEI RIFIUTI: PRINCIPI DI RESPONSABILITA'DELLA
DIFFERENZIAZIONE DEI RIFIUTI URBANI

L'utente ha la responsabilità di separare i rihuti in modo omogeneo secondo le raccolte diffèrenziate
previste minmizzando il rifiuto indifferenziato. ASM Voghera Spa è responsabile della cortetta raccolta,

trasporto e invio a recupero/smaltimento delle frazioni separate otttmizzando i trasporti per minimizzare
gli impani ambientali, sociali ed economici, nei limiti delle possibilità e delle disposizioni regolamentarì.
In caso di raccolta con isole ecologiche stradali, il gestore si impegna a mantenere sempre ben evidenziate
le indicazioni, apposte sui contenitori, relative ùIe fraziont di rifiuti cui questi sono destinati.

CARTA E CARTONE
La nccolta drffetenziata delTa carta e del cartone è svolta con le seguenti modalità:

* raccolta differenziatain isole ecologiche stradali (cassonetti);
* raccolta con contenitori specifici per le utenze commerciali,
* accettazione presso il centro di raccolta.
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VETRO E IÀTTINE
La raccoha drfferenziata degli imballaggi in vetro e metallo è svolta con le seguenti modalità:

* raccolta stradale con campane specifiche.

* accettazione presso il centro di raccolta.

PLASTiCA
La raccolta differenziata degli imballaggi in plasuca è svolta con le seguenti modalità:

* raccolta differenziatain isole ecologiche sttadali (cassonetu).

* raccolta con contenitori specifici per le utenze commerciali.
* accettazione presso il centro di raccolta.

VE,RDE. / RAIVT\GLIE
La raccolta djfîerenziata degli sfalci e foglìame, potarure, etc. è svolta con le seguenti modalità:

* accettazione presso i centri di raccolta.
* raccolta in grandi quantità con convenzione tra le parti a seguito di sopraluogo prenotato ai

contatd di indicau all'art. 38.

RIFIUTI INGOMBR,\NTI
La nccolta differenziata dei rifiuti ingombranti (es. mobilio, suppellettili, materassi, pneumatici, ecc.)

viene effettuata conferendo presso i centri di raccolta per i residenti e tramite ritìro a domicilio secondo
le modalità prer.iste alJ'afi.23, previa prcnotazione telefonica ai numeri indicati all'art. 38.

APPARECCHIATURE ELE,TTzuCHE ED ELETTRONICHE (RAE,E)
La raccolta dtîferenziata dei R A.EE -fufiuti di ,\pparecchiatute Eletriche ed Elettroniche come ad

esempio frigoriferi, condizionatori e congelatori, grandi e piccoli elettrodomestici, w e monitor,
apparecchiature informatiche, lampade a basso consumo e neon ecc... viene effettuata in modo distinto,
presso i centri di raccolta o mediante dtiro a domicilio secondo le modalità previste all'art.23, dedicato

principalmente ai R-à.EE di grandi dimensioni (frigoriferi, lavattici, etc..) previa prenotazione a numeri
indicau all'art.39

RIF'IUTI URB.A.NI PERICOLOSI
La raccolta di pile e farmaci scaduti è effettuata presso diversi eserirzi commerciali, gli uffici comunali e

presso i centri di raccolta. Possono essere portad ai centri di raccolta anche Batterie esauste, oli minerali
ed altri rifiuti pericolosi di origine domestica quali solventi, vernici, etc.

COMPOSTAGGIO DOMESTICO
Il composter o compostiera è un contenitore nel quale si ripone il rifiuto organico; trascorso un certo

periodo di tempo il rifiuto diventa concime, utilszzabtTe,ad esempio, in giardino. In alternativa, nelle zone

rurali, in aperta campagna, è possibile cîeate una concimaia, cioè uno spazio nel tetreno dautjlnzare al

posto del contenitore. Si consiglia r,-ivamente, prima di intraprendere l'attività di compostaggio, la

consultazione di rutte le norme vigenti inerenti all'attir,ità stessa.

CENTRI DI R-\CCOLTA
Altri importanti strumenti a disposizione dell'utenza, parte integrante del sen'izio ambientale, sono i
centri di raccolta. Queste strutture sono aree attrezzate e presidiate, aperte ai cittadini ed alle attività
(previa convenzione tra le parti), dotate dipiazzali, e contenitoti, dedicate al conferimento diretto da parte
degli utenti di rifiuti differenziati.
Durante gli orari di apertura è presente un operatore addetto al ricevimento dei rifiuti.
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Ulteriori informazioni sui servizi sopra descritti o gli orari di aperfura della piazzola intercomunale di
Rocca Susella o del centro Multiraccolta di Voghera possono essere consultate dagli utenti attraverso i
canali indicati nel successivo art. 38.

ASM Voghera SPA ha inoltre attivato ulteriori servizi di raccolta differenziata, con riferimento alla
normadva vigente ed ai Regolamenti locali, per i seguenti rifìuti elencati in modo indicativo e non
esausdvo:

- cartucce usate da processi di stampa (toner)
- legno e oggetd legnosi (mobilio, cassette, bancali ecc.)

- macerie da piccole rirparz;ziont domestiche eseguite in regime di fai-da-te Qaterizio, piastrelle, sanitari
ecc.)

- metalli (oggetti, sfridi, lattine in acciaio ecc.)

- abiti usati
- raccoha di materiali assorbenti (pannolini e pannoloni)

Maggiori informazioni sulle varie tipologie di rifiuri differenziabili sono disponibili sul sito web segnalato
all'art 38 della presente Carta.
Inoltre, Sulla base degli accordi con E.T.C., il gestore potrà awiare nuove forme di raccolta diffetenziata,
delle quali darà opporrr:na comunicazione agL. utenti relativamente ai tempi ed ai modi di esecuzione.

16. SERVIZIO DI RACCOLTA DEI RIFIUTI URBANI INDIFFERENZIATI O RSU
Nelle raccolte dei rifiuti indifferenziati sono ricomprese le tipologie di rifiuti non oggetto di specif,rche
raccolte differenziate. Il servizio si awale di una raccolta in isole ecologiche stradali con contenitori
(cassonetti) specifici per la raccolta RSU.

17. SERVIZIO DI PULIZIADEL SUOLO PUBBLICO
ASM Voghera Spa effettua la puhzia di suolo pubblico, strade, piazze, marciapiedi, mediante
meccanizzato secondo modalità e tempistiche concordate con E.T.C.
E', inoltre, ptevisto un servizio supplementare su richiesta, in modo da garantue interventi di
mantenimento nelle zone più frequentate oltre ad interventi in concomitanza di manifestazioni culturali
e sportive.

17.1. Spazzxnento meccanizzato del suolo pubblico
Il servizio è svolto in tutte le aree urbane. Le aree servite e le frequenze di servizio sono puntualmente
concordate secondo le previsioni del Contratto di Servizio. Il servizio è organizzato secondo precisi
programmi che tengono conto della sensibilità delle aree e delle effettive riecessità, utihzzando

^ttrezz^Exe 
dspondenti alle norme di legge. Tuttavia, situazioni contingenti e imprevedibili (eventi sociali,

meteorologici, ecc) rendono opportuna una certa flessibilità di tali programmi. Resta fermo l'impegno di
ASM Voghera a contenere al minimo, per quanto possibile, i disagi agli utentì.

Ssztotus IV - Oanucut s srtNolRp ot ouAurÀ rscNtcl ost ssnutzto

lS.PREMESSA
ASM Voghera Spa garantisce il rispetto degli standard di qualità contrattuale e tecnica dei servizi erogati
prer,-isti dal posizionamento nello Schema regolatorio indicato all'art.3 o previsti dal contratto di sen-izio,
se migliorativi.
Gli standard sono espressi in giorni lavorativi (sabato e festivi esclusi) e devono intendersi al netto dei
tempi necessari al rilascio di autonzzazioti, permessi, adempimenti a carico dell'utente o del Comune se
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di sua competeflz^ o dell'Ente preposto e fanno riferimento alle date di ricevimento/spedizione apposre
dal sistema ufficiale di registrazione del gestore; non viene garantito il rispetto degli standard in caso di
eventi forruiti e di forza maggiore.

L'E.T.C, fèrmi restando gli obblighi di registrazione e comunicazione ad ARERr\ ai sensi dell'art 56,57
e 58 del TQtif, prowede al controllo dell'adempimenro agli standard di servizio cui il Gestore è tenuro
ai sensi deIla Carta della Qualità, sia in Aazione allo schema adottato per la gestione nell'ambito
terlìtoriale, sia per effetto delle disposizioni contrattuali.
Per ulteriori informazioni circa gli standard di qualità tecnica e contraruale si rimanda all'allegato 1 della
Dfesente carta.

19. IGIENICITA' DEI CONTENITORI
L'igienicità dei contenitori stradali per la raccolta della frazioneindifferenziata è assicurata con operazioni
di lavaggio e sanificazione, che sono effettuate con frequenza stabilita dal programma delle attività del
contratto di servizio. Per quanto riguarda f igienicità delle campane stradali, il gestore garandsce una
puLzia annuale.
Il lavaggio dei contenitori stradali è effettuato sia internamente sia esternamente. Il mancato rispetto del
programma può essere giustificato solo da condizioni e da fattori estranei all'organizzazione aziendale,
quali:

* traffico veicolare
* veicoli in sosta non autonzzata
* lavori stradali
* arr,'erse condizioni climatiche (forti nevicate, precipitazioni piovose particolarmente inrense,

ecc.).

In seguito a segnalazione da patte degli utenti di situazioni di scarsa igiene o persistente emanazione di
cattivi odori, il gestore si impegna ad attivarsi, verificando lo stato della situazione in relazione a quanto
previsto dai contratti di sen'izio.
Per ulteriori informazioni circa gli standard di qualità. tecnica e contrattuale si rimanda all'allegato 1 della
Dresente carta.

20. CONTROLLO E RIPRISTINO DELI-A FTINZIONALITA DEI CONTENITORI
STRADALI
ASM Voghera Spa assicura il controllo della funzionalità di tutti contenitori stradali in coincidenza contl.
servizio di raccolta o su segnalazione dell'utente. Il gestore assicura il controllo ed il ripristino della
funzionalità dei contenitori stradali pet i rifiuti urbani interrotta a seguito di guasto tale da non permettere
le operazioni di conferimento nei termini previsti dal disciplinare tecnico allegato al contratto di servizio
o dalla segnalazione del malfunzionamento.
Al momento della veÀfr.ca il gestore è tenuto, inoltre, a controllare che il guasto al contenitore non crei
situazioni di pericolo per gli utenti, nel qual caso deve prowedere immediatamente alla sua sostituzione.
Per ulteriori ìnformazioni circa gli standard di qualità tecnica e contratn:ale si rimanda all'allegato 1 della
D(esente cafta.

2I.RICHIESTA DI POSZIONAMENTO O SPOSTAMENTO DEI CONTENITORI
Gli utenti del comune dtBagnana possono richiedere al comune attraverso gli appostiti canali di contatto
dell'art 39, il posizionamento di ulteriori contenitori o di spostamento di contenitori già presenti (sia per
contenitori su suolo pubblico o per utenze non domestiche). Le richieste successivamente verranno
inoltrate ad -A.SM Voghera Spa che verificherà con i suoi responsabili la fattibilità tecnica e procederà di
conseguenza,
Per ulteriori informazioni circa gli standard di qualità tecnica e contratruale si rimanda all'allegato 1 della
Dresente cafta.
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22. SITUAZIONI DI PERICOLO STRADALE
Situazioni di pericolo sulle strade, connesse ad incidenti o altre situazioni accidentali (caduta alberi,
allagamenti, smottamenti, versamento liquidi ecc.) non sono di competenza di ASM Voghera Spa.

L'allarme da parte di coloro che rilevano il pericolo deve essere comunicato agli organismi preposti al

pronto intervento pubblico Qohzia Stradale, Poltzia Provinciale, Pobzia lvfunicipale, Vigili del Fuoco,

Corpo Forestale ecc.). Le responsabilità connesse alla sicurezza, al completamento dei lavori ed alla

napefiira al trafíco delle aree oggetto dell'intervento sono in carico all'Ente propdetario della strada.

Il servizio di pronto intervento è garantito dal gestore per le seguenti casisriche:

* richieste di pronto intervento perla rimozione di dfiuti abbandonari, laddove presentino profili
di criticità in tema di sicutezza, owero ostacolino la normale viabilità o generino situazioni di
degrado o impattino sulle condizioni igienico-sanitarie;

* richieste di pronto intervento se 
^vanzata 

dagli organi competenti come forze dell'ordine ecc...

* richieste di pronto intervento per errato posizionamento o rovesciamento dei cassonetti della

raccolta stradale e di prossimità o dei cestini, nel caso in cui costituiscano impedimento alla

normale viabilità.

Per ulteriori informazioni citca gli standard di qualità. tecnica e contrattuale si rimanda all'allegato 1 della

Dfesente cafta.

23. OBBLIGHI IN MATERIA DI SERVIZI DI RITIRO SU CHIAMATA

Al momento della stesura della presente c^rt^ ASM Voghera Spa non effettua il ririro a domicilio gratuito
dei rifiuti ingombranti ed altre fraziom di rifiuti urbani per natura e dimensioni non compatibili con le
modalità di raccolta adottate nel comune di Bagnaria.
È r.mp.. garantito all'utente il conferimento di rifiuti ingombranti presso i centri di raccolta con
autovettura pÀvata,gratuitamente e senza limiri di quantità per materiale conforme.
Nel caso di ritiri di rifiuti ingombranti, Raee o rifiuti biodegradabili (risultanti di potature o interventi di
puhzia di aree verdi) di grandi dimensioni o quantità, da parte di utenze domestiche o commerciali è

necessatio prenotare un sopraluogo gratuito per stabilire la conformità del materiale e le modalità
operative; il servizio sarà oggetto di preventivazione e contrattualizzazione tra le parti.
Laprcnotazione del ritiro gratuito o la prenotazione del ritjro con sopraluogo vanno effettuate attraverso
i canali di contatto alI'aft.38/39.
Per ulteriori informazioni circa gli standard di qualità. tecnica e conrattuale si rimanda all'allegato 1 della

Dresente carta.

-

24. OBBLIGHI IN MATERIA DI DISSERVIZI
Per disservizio, si intende il non corretto svolgimento del servizio integrato dei rifiuti o dei singoli servizi
che lo compongono, che provoca disagio o danno all'utenza senza ruttavia geneîate situazione di pericolo
per l'ambiente, le persone e le cose. L'utente può segnalare il disserrizio al gestore attraverso i canali di
contatto all'articolo 38.

Per ulteriori informazioni circa gli standard di qualità tecnica e contratnrale si rimanda all'allegato 1 della

Dfesente cafta.

25. CONTINUITÀ E REGOI-ARITA' DEL SERVIZIO DT RACCOLTA E TRASPORTO
Il gestore dispone di mappature delle diverse aree di raccolta stradale e di prossimità, indicanti per
ciascuna di esse il numero di conteniton e\e fnzioni di rifiuti raccolte in modo differenziato garantendo
la tracciabilità di eventuali aggiornamenti; redige inoltre un progtamma delle attività di raccolta e trasporto
da cui sia possibile evincere, per ciascuna stradafvta e su base giornaliera, Ia data e la fascia oraria prevista
per lo svolgimento dell'attività e la frazione di rihuto oggetto di raccolta, garantendo la tracciabi.lità e
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l'approvazione da parte del Comune drBagnana di evenruali modifiche sostanziali che comportino una
vaiaztone della frequenza di passaggio.
Per ulteriori informazioni circa gli standard di qualità tecnica e contratruale si rimanda all'allegato 1 della

Dresente cafta.

26. CONTINUITÀ E REGOLARITA' DEL SERVIZIO DT SPAZZANIENTO
MECCANIZZATO STRADE

I1 gestore dispone di programmi delle attività di spazzamento meccanizzato da cui è possibile evincere,
per ciascuna strada e areala data ela fascia orana prevista per lo svolgimento delle attività, garantendo la

tracciabilità e I'apptovaz,ione da parte del Comune di Bagnaria di eventuali modifiche sostanziali che

comportino unavaÀazione della frequenza di passaggio.

Tuttavia, situazioni conringenti e imprevedibili (eventi sociali, meteorologici, ecc.) rendono opPortuna
una certa flessibilità di tali programmi. Resta fermo I'impegno di ASN,I Voghera a contenere al minimo,
per quanto possibile, i disagi agli utenti.
Per ulteriori informazioni circa gli standard di qualità. tecnica e contratruale si timanda all'allegato 1 della

Dresente carta.

-

27. SICUREZA DEL SERVIZIO DI GESTIONE DEI RIFIUTI URBANI
Per le evenruali segnalazioni di situazioni di pericolo inerenti al servizio di seguito riportate, l'utente si

rivolgerà alle istituzioni competenti (Forze di Polizia, Vigili del Fuoco, Comuni, gestori della rete stradale)

ed ai relativi numeri di emergenza (172, 115, Numeri di emergenza delle Polizie Locali, ...) che

prowederanno ad attivare il gestore.
Il servizio è garantito per le seguenti casistiche:

I richieste di pronto intervento perla nmozione di rifiuti abbandonati, laddove ptesentino profili
di criticità in tema di sicurezza, owero ostacolino la normale viabilià o generino situazioni di
degrado o impattino sulle condizioni igienico-sanitarie;

* richieste di pronto interyento riguardanti la rimozione dei rifiuti stradali in seguito a incidenti,
laddove ostacolino la normale viabilità o creino siruazioni di pericolo;

* richieste di pronto intervento per errato posizionamento o rovesciamento dei cassonetti della
raccolta stradale e di prossimità o dei cestini, nel caso in cui costituiscano impedimento alla

normale viabilità.

Per ulteriori informazioni circa gli standard di qualità tecnica e contrattuale si rimanda all'allegato 1 della

Dresente cafta.

-

23. MODALITA'DI ATTIYAZ.IONE, VARIAZIONE E CESSAZIONE DEL SERVIZIO
Il Gestore del servizio determinazione tariffe e rapporti con gli utend rende disponibili presso gli sportelli
fisici e sulla home page del proprio sito internet appositi moduli scaricabili e stampabili o compilabili
online attraverso i quali gli utenti possono presentare richiesta di attivazione,vairazione e cessazione del
servizio
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28..1 ,ATTII/AZIONE

La dichianzione di inizio occupazione dei locali e delle aree scoperte soggette a TARI deve essere

Presentata al Comune o al soggetto da questi individuato per l'attività di gestione taÀffe e rapporto
con gli utenti entîo il termine previsto dal Regolamento comunale. La dichiarazione può essere

presentata amezzo posta ordinaria, posta elettronica certtfrcata,via e-mail o mediante sportello fisico
e online, compilando I'apposito modulo predisposto dal gestore e scaricabile dalla pagina web
dedicata, disponibile presso gli sportelli fisici,laddove presenti, owero compilabile online. I gestori
tendono disponibili agli utentì, anche attraverso i propri siti internet, tutte le informazioni relative ai

serwzi svolti, alla partecipazione alle raccolte differenziate, alle condizioni di eîog zione dei servizi
di raccolta e trasporto e di spazzamento e lavaggio delle strade, le corrette modalità di conferimento
dei rifiuti.
Il Comune o il soggetto da questi individuato per la ricezione della dichiarzzione è tenuto a formulare
in modo chiaro e comprensibile la dsposta alle richieste di attivazione del servizio, indicando nella
stessa i seguenti elementi minimi:
a) il riferimento alla richiesta di atúvazione del servizio;
b) il codice utente e il codice utenzai
c) Ia data a partire dalla quale decorre, ai fini del pagamento della TARI l'atrivazione del sen'izio.

28.2 VARIAZIONE E CESSAZIONE

In sede di pdma applicazione della presenteCartale richieste di variazione e di cessazione del servizio
devono essere inviate al Comune o al soggetto da questi individuato per l'attività di gestione tariffe
e rapporto con gli utenti entro il termine previsto dal Regolamento comunale. Le dichiarazioni
possono essere inviate via posta, tramite e-ma-il o mediante sportello fltsico, compilando I'apposito
modulo scaricabile dal sito internet del Comune o del soggetto da questi individuato, in modalità
anche stampabile, disponibile presso gli sportelli fisici or,'vero compilabile online.
Il Comune o il soggetto da questi individuato è tenuto a formulare in modo chiaro e comprensibile
la risposta alle richieste di vanazione e di cessazione del serrizio, indicando nella stessa i seguenti
elementi minimi:
a) ii riferimento alla dchiesta divanazione o di cessazione del senrizio;
b) la data a partue dalla quale decorre, ai fini del pagamento della TARI la vanazione o cessazione
del servizio.

Le richieste di cessazione del servizio producono i loro effettj dalla data in cui è intervenuta la
cessazione se la relativa richiesta è presentata entro il termine previsto dal Regolamento Comunale,
owero dalla data di presentazione della richiesta se successiva a tùe termine.
Le dchieste divanazione del senizio che comportano una rìduzione dell'importo da addebitare
all'utente/contribuente producono i loro effetti dalla data in cui è intervenuta la variazione se

Presentata entro il termine previsto dal Regolamento Comunale, owero dal7a data di presentazione
della richiesta se successíva a tale termine. Diversamente, le richieste divanazíone che comportano
un incremento dell'importo da addebitare all'utente/contribuente producono sempre i loro effetti
dalla data in cui è intervenuta lavaiazione.
In deroga a quanto disposto dal precedente comma precedente, gli effetti delle richieste di varjazione
di cui all'arricolo 238, coÍuna 10, del decreto legislativo 152/06, decorrono dal 1o gennaio dell'anno
successivo a quello della comunicazione.

29. TEMPO DI CONSEGNA DELLE ATTREZZATURE PER I-A RACCOLTA STRADALE
Il Comune di Bagnaria che, in qualità di gestore delle tariffe, riceve la dchiesta di posizionamento o
spostamento dei contenitori per la nccolta stradale inoltrerà la comunicazione al gestore della raccolta e

"-'5:r'#i3lî'53



trasporto secondo i tempi previsti dai regolamentj o le prassi vigenti, comunque assicurandone la massima
tempesti'i'ità. ai Frni della materiale atúvazione del servizio all'utente.
Nel caso di attivazione di utenza non domestica il gestore garantisce la consegna delle attrezzature
necessarie ad una corretta raccolta differenziata previo sopraluogo e salvo indisponibilità alla consegna
da parte dell'utente.

Per ulteriori informazioni circa sli standard di qualità tecnica e contratruale si rimanda all'allegato 1 della
Dresente cafta.

30. RECLAMI, RICHIESTE SCRITTE DI INFORMAZIONI E DI RETTIFICA DI
IMPORTI ADDEBITATI
L'E.T.C. adotta criteri prudenzialt nella 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 trni
della classificazione, non sono considerati i casi di sollecito o di rciteruzione di uno stesso reclamo o
richiesta scritta dt informazione o di rettifica degli importi addebitati, qualora pervenuti entro i tempi
massimi previsti per la risposta mottvata definiti dalla presente caîta della Qualità.
La modulistica è scaricabile dal sito internet del comune e disponibile presso i punti di contatto con
l'utente.

In sede di prima applicazione della presente Catta, il Comune è tenuto a formulare in modo chiaro e

comprensibile la risposta motivata ai reclami scritti e alle richieste scritte di informazioni o di rettifi.ca
degli importi addebitati, utJTizzando una terminologia di uso comune, secondo le modalità previste dal
Regolamento Comunale.

31 CONTATTO CON L'UTENTE
Servizio fisico e on line
Il gestore dell'attività di gestione tarit-fe e rapporto con gli utenri (Comune di Bagnaia) mette a
disposizione uno sportello online, accessibile dalla home page del proprio sito internet e sportelli fisici in
via fV Novembre 6, attraverso cui l'utente può richiedere assistenza.
Per il Comune di Bagnaria,ltmitatamente all'attività di gesrione delle tanffe,le modalità di contatto sono
consultabili afl' art. 39 della presente Carta.

Il gestore della raccolta e trasporto (ASM Voghera SPA) mette a disposizione uno sportello online,
accessibile dalla home page del proprio sito internet e l'ufficio InfoPoint in via Gasometro 77,Voghera,
attraverso cui l'utente può richiedere assistenza.

Pet ASM Voghera Spa, limitatamente alle attività precedentemente descritte, le modalità di contatto sono
consultabili all'art.38 della presente Cafta.

Servizio telefonico
Il gestore assicura all'wtenza un nutnero verde totalmente gratuito sia da telefono Frsso che da mobile per
richiedere informazioni, segnalare disserr.izi, prenotare il servizio di ritiro su chiamata, e qualsivoglia alúa
informazione circa il servizio di raccolta e trasporto rifiuti. I canali di contatto sono consultabili all'art 38
della presente carta.
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32. MODALITA'E PERIODICITA'DI PAGAMENTO, RATETZZAZIONI E RETTIFICA
DEGLI IMPORTI NON DOVUTI

Termine ner il nagamento
Il termine di scadenza e la data di emissione sono riportati nel documento di riscossione. Il termine di
scadenza per il pagamento, con rif-erimento al pagamento in un'unica soluzione owero al pagamento
della prima rata, è fissato dall'E.T.C. entro il termine previsto dal Regolamento comunale.
Disguidi dovuti ad eventuali ritardi nella ricezione del documento di riscossione non possono essere in
nessun caso imputati all'utente.

Modalità e strumenti di pagamento
Il gestore garantisce all'utente almeno una modalità di pagamento graruita. Qualora il gestore preveda una
modalità di pagamento onerosa, non può essere eventualmente addebitato all'utente un onere superiore
a quello sostenuto dal gestore stesso perl'utihzzo di detta modalità.

Periodicità di dscossione
Il gestore invia almeno una volta all'anno il documento di dscossione fatta salva la possibilità di prevedere
una maggiore frequenza di invio del documento di riscossione.
In presenza di una frequenza di riscossione annuale, il gestore garantisce all'utente almeno due rate di
pagamento a scadenza semestrale, fermo restando la facoltà del medesimo utente di pagare in un'unica
soluzione.

Modalità Der la tateizzazione dei Dasamenti
Il gestore è tenuto a gann(tte la possibilità di ulteriore rateizzazione di ciascuna delle rate nei seguenti
casi:

ù "gh 
utenti che dichiarino mediante autocertificazione ai sensi del decreto del Presidente della

Repubblica 445/00 di essere benehciari del bonus sociale per disagio economico previsto per i settori
elettrico ef o gas ef o per il settorc idrico;
b) a ulteriori utenti che si trovino in condizioni economiche disagiate, individuati secondo i criteri definiti
dall'Ente teffitodalmente competente;
c) qualora l'importo addebitato superì deI 309/o il valore medio riferito ai documenti di rjscossione emessi
negli ultimi due (2) anni.
La riclriesta 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 dovranno essere allegati i modelli per il pagamento rateale dell'importo
dovuto.

Modalità e temDo di rettifica decli imoorti non dovuti
In sede di prima applicazione della presente Catta,le modalità e le tempistiche di rettifica degli importi
addebitati sono quelle previste dal Regolamento comunale.

33. MOROSITA, PENALITA E CONTROLLO DEL CREDITO INSOLUTO

Per I'Ambito di Bagnaria la competenza in matena è in capo al Comune e disciplinata con apposito
Regolamento.
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34. FACILITAZIONI PER PARTICOI-ARI CATEGORIE DI UTENTI

I1 gestore assicura la conformirà alle norme r'lgenú delle propne srrntture per tàcilirare I'accesso di alcune

categorie di utenti (es. porta:ori dr handicap ed altre calegorie protette) ai propri sen'izi amministradrì e

commerciali e si impegna ad agevolare tali soggetti nella truiztone dei medesimi sen-izi oftèrti dal gestore.

SEzroNE VI - RAppoRTI cQN L'ryTENZA E TUTELA DELL'wEl\frE

35. SEMPLIFICAZIONE DELLE PROCEDURE

L'E.T.C. ed il gestore pror,-vedono alla nzionahzzazione,riduzione, sempliFrcazione ed informaúzzazione
delle procedure, impegnandosi a ridurre, per quanro possibile, gh adempimenti richiesti agli utenti ed a

tbrnire gli opportuni chiarimend su di essi, adottando gli strumenti necessari a questo fine.

36. INFORMAZIONE AGLI LITENTI
Gli ar,-r,ìsi di pagamento riportano i riferimenti ove I'utente può scaricare o procurarsi copia cartacea della

presente Carta-della Quaùtà. L'utente, nel r-ivolgere domande, reclami e/t s.gnal"zionil gestore può
es s ere as sis tito dalle,\s s oci aztont dei cons uma tori.

I7.VAI-VTAZTONE DELLA QUALITA DEL SERVIZIO EROGATO DAL GESTORE DEL
SERVIZIO DI RACCOLTA RIFIUTI

Le attività di rilevazione dei dad ritèribili alla qualità tecnica e contrattuale del servizio reso sono svolte

dal Gestore per diverse finalirà principali:
* ai rilevazione della soddisfazione degli utenti, secondo la norma di buona recnica UNI

L1098:2003 "sistemi di gesrione della qualirà" e potranno essere condotte anche con la
collaborazione dell'E.T.C;

* ai registrazione e rendicontazione secondo quanto previsto dal contratto di servizio e dal
Testo unico della qualità Arera ([QRIF) attraverso la predisposizione di un registro,

disponibile su apposita píattaiormainformatica, su cui registrare informazioni e dati concernend

le prestazioni soggette a livelli generali di qualità, nonché I'esecuzione delle prestazioni medesirne,

oltre alle segnalazíont, domande e reclami pervenute tramite gli sportelli fisici e online, il senrizio

telefonico, il pronto interyento, e la casella di posta elettronica dedicala. Il registro deve dportare
i dati di qualità relativi a ogfl singola gestione nella quale il gestore svolge il servizio.

I1 monitoraggio sulla qualità del servizio e sulla soddisfazione dell'urenza può essere svolto, parallelamenre

al gestore, anche con propde modalità dalle.\ssociaziontdi rutela del consumo che possono fat pervenire

ad E.T.C report periodici da confrontare con il rapporto fomito dal gestore.
Per ulteriori informazioni circagli standard di qualirà tecnica e contratuale si dmanda al)'allegato 1 della

Pfesente carta.
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38. INFORMAZIOM UTILI DEL GESTORE

ASM Voghera SPA
Y ia P ozzont 2, 27 058, Voghera (?\)
t't-atl: nfo(ò,asmvoshera.it
PEC : as mv oshen@.oec.asmvoshera.ir
Sito web: w-w-w-.asmvoghera.it

Numero verde: 800.233021
Ritiro ingombranti e Raee: 0383/335208

Ufficio InfoPoint
Via Gasomeúo').7, 27058,Voghera (?\) r

Otari di apertura al pubblico:
dal lunedì al venerdì alle 08.00 alle 1,3.30

martedì e mercoledì anche datle 14.30 alle 16.30 senza necessità di appuntamento.

3e- IÀEq\_fiAz. IObE rr-{II-r r}. EIÉ' , .C* 
;

Il Comune assicura Ia gestione dei serrrizi di igiene urbana sul proprio territorio nel rispetto delle
modalità, prin.tpi e standard qualitativi illustrati nella presente Caftz della qualità.

Comune di Bagnaria
Via tV Novembre 6,27050 Bagnaria @$
Telefono 0383572001

Numeto vetde: 800.233021
PEC comun e.bagnatt a@legalp ec.it
E-mail info@comune.bagnada.pv.it
Sito web: www.comune.bagnada.pv.it
Otad di apertura al pubblico: 9-12

40, GLOSSARIO

Attivazione
L'avr.io del servizio integtato di gestione dei rifiuti urbani.

Attività di gestione tadffe e rapporro con gli utenti
Comprende le opelazioni di;

t accertamento, dscossione (incluse le attività di bollettazione e I'invio degli awisi di pagamento
owero l'attività di fatturazione) ;
ii) gestione del rapporto con gli utenti (inclusa Ia gestione reclami) anche mediante sportelli dedicati o
call-center;
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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;

Attività di raccolta e trasporto
Comprende le operazioni di raccolta (svolta secondo diversi modelli di orgarizzazione del sen'izio) e di
trasporto dei rifiuti urbani verso impiantj di trattamento, di smaltimento, dt nunhzzo e/o recupero.

Attività di spazzarnento e lavaggio delle strade
Comprende le operazioni di spazzarnento - meccanizzato, manuale e misto - e di lavaggio delle strade e
del suolo pubblico, svuotamento cestini e raccolta foglie, escluse le operazioni di sgombero della neve

dalla sede stradale e sue pertinenze, effetatate al solo scopo di garantire la loro fruibilità ela sicurezza del
transito.

Autorità (ARERA)
L'Autorità di Regolazione per Energia Reti e Ambiente;

Cafta della qualità:
Documento, redatto in conformità alla normativa in vigore, in cui sono specificati gli obblighi e i livelli
di qualità attesi per i servizi erogati e le loro modalità di fruizione, incluse le regole di relazione tra utenti
e gestore del servizio di gestione dei rihuti urbani.

Categoria di utenza
La tipologia di utenza rilevante at fin taÀffari come individuata in coerenza con la normativa vigente

Centro di raccolta o (stazione ecologica)
Strutura conforme ai requisiti di cui al decreto del lVlinistero dell'ambiente e della tutela del territorio e

del mare 8 aprile 2008.
I centri di raccolta comunali o intercomunali sono costituiti daaree presidiate ed allestite ove si svolge

unicamente attività di raccolta, mediante raggruppamento per fraziont omogenee per il trasporto agli
impianti di recupero, trattamento e, per le fiz:ziottt non recuperabili, di smaltjmento dei rifiuti urbani ed

assimilati, conferiti in maniera dtffercnziata rispettivamente dalle utenze domestiche e non domestiche,
nonché dagli altri soggetti tenuti in base alle vigenti normative settoriali al ritiro di specifiche tipologie di
rifiuti dalle utenze domestiche.

Cessazione del servizio
La decadenza dei presupposti per il pagamento della tanffa e la contestuale disattivazione del sewizio nel
caso di raccolta domiciliare o di raccolta stradale e di prossimità con accesso controllato, a seguito della
comunicazione attestante la data in cui è intervenuta tale cessazione.

Compostaggio domestico
Il compostaggio domestico è un processo naturale per ricavare del buon terriccio dagii scarti organici di
cucina e del giardino.

Contenitore sovra-riempito
Il contenitore il cui volume risulta saturato, impedendo ulteriori conferimenti da parte degli utenti.

Contratto di servizio
Atto che regolamenta i rapporti tra E.T.C territoriale dell'Emilia-Romagna per i servizi idrici e rifiuti ed
il gestore del servizio di gestione dei rifiuti urbani, in relazione allo svolgimento dei servizi di raccolta,
sp^zz^mento, trasporto e smaldmento dei rifiuti urbani e (nel caso di tariffa puntuale corrispettiva),
I'attività di gestione tariff-e e rapporto con gli utenti.
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D.M. 20 aprile 2017

Il decreto del Nlinistro dell',\mbiente e della tutela del terrirorio e del mare di concerto con il l\Iinistro
dell'economia e delle Frnanze del 20 aprtle 2017.

D.M.26 maggio 2016
Il decreto del Nlinistro dell'Ambiente e delia Tutela del Territorio e del l\'Iare del 26 maggio 2076, rccante
"Linee gtida per il talcolo della percentuah di racnlta dffiren{ata dei ifntì urlsanf'.

D.P.R. ts8/99
Il decreto del Presidente della Repubblica 27 apnle 1999, n. 158.

Data di consegna
La data di consegna all'utente delle 

^ttrezzarure 
per la raccolta, quali ad esempio, i mastelli o i sacchetti

nel caso di raccolta domiciliare o le tessere di identificazione dell'utente in presenza di contenitori della
raccolta stradale/di prossimità ad accesso controllato.

Data di invio
- per le comunicazioni e le richieste inviate tramite fax o servizi postali, la data risultante dalla ricevuta del
fax or,r'ero la data di consegna al sen-izio postale incaricato dell'inoltro; nel caso in cui il sen'izio postale
non dlasci ricevuta, è la data risultante dal protocollo del gestore;
- per le comunicazioni e le richieste rese disponibili presso sportelli fisici, la data di consegna a fronte del
rilascio di una ricevuta;
- per le comunicazioni e le richieste trasmesse per via telematica, la data di inserimento nel sistema
informativo del gestore ola data di invio della comuni.cazrone, se trasmessa tramite posta elettronica.

Data di ricevimento
- per le richieste e le comunicaziom inviate tramite fax o servizi postali, la data risultante dalla ricel'uta del
fax ow'ero la data di consegna da parte del serv'izio postale incaricato dell'inoltro a fronte del rilascio di
una licel'uta; nel caso in cui il servizio postale non rìlasci ricer,'uta, è la data risultante dal protocollo del
gestore;
- per le richieste e le comunicaziori ricevute presso sportelli fisici, la data di presentazione a fronte del
rilascio di una ricevuta;
- per le richieste e le comunicazioni úasmesse per via telefonica o telematica,la data di ricevimento della
comunicazione.

Decreto del Presidente della Repubblica 445/00
Il decreto del Presidente della repubblica 28 dicembre 2000, recante "Disposizioni legislative in materia
di documen tazione amministrativa".

Decreto legislativo 116 / 20
Il decreto legislat-ivo 3 settembre 2020, n.116, recante "Attua{one della direttiaa (UE) 20f 8/851 che modfrta
la direttiaa 2008/98/CE relatiua ai rifati e attaaVlone della direttiaa (UE) 20'18/852 che nodfica la direttiaa
'1991/62/CE ugli inltallagi e i rifuti di inballagio".

Decreto legislativo 152 / 06
Il decreto legislarivo 3 aprile 2006, n. 152, recante "Nnnne in mateia ambientale" e s.m.i.

Decreto-legge 4l/21
Il decretolegge 22 m^Ízo 2021, recante "lVlisure urgentì in materia di sostegno alle imprese e agli
operatori economici, di lavoro, salute e servizi territoriali, connesse all'emergenza da COVID-19".
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Disservizio
Il non corretto svolgimento del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani owero dei singoli servizi
che lo compongono che provoca disagi all'utente o interruzioni del servizio senza, tuttavia, generare
siruazioni di pericolo per I'ambiente, le persone, o le cose.

Ente tenitorialmente competente
L'Ente di governo dell'Ambito, laddove costiruito ed operativo, o, in caso contrario, la Regione o la
Provincia autonoma o altri enti competenti secondo la normativa vigente.

Gestione
L'ambito taÀffano, owero il territorìo, comunale o sovra-comunale, sul quale si apphca la medesima
taiffa (sia essa TARI o taÀffa corrispettiva).

Gestore
Il soggetto che eroga il servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, owero i singoli servizi che lo
compongono, ivi inclusi i Comuni che gestiscono in economia. Non sono considerati gestorì 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
FinanziaÀo.

Gestore dell'attività di gestione tariffe e rapporto con gli utenti
Il soggetto che eroga i servizi connessi all'attività di gestione tariffe e rapporto con gli utend, ivi incluso
il Comune che gestisce la suddetta attività in economia.

Gestore della raccolta e trasporto
Il soggetto che eroga il sen'izio 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.

Giorni: giomi lavorativi
Il giorno lavorativo è il giomo non festivo della settimana compreso tra lunedì e venerdì inclusi.
GIi standard, ove non indicato diversamente, sono espressi in giorni lavorativi, sabato e festivi esclusi e

devono intendersi al netto dei tempi necessari al rilascio diautonzzazioni, permessi, adempimenti a carico
dell'utente o del comune se di sua competenza.

Insufficiente esecuzione
La mancata esecuzione delle eventuali attività accessorie o non eseguita a regola d'arte o deficitaria per
alcuni aspetti della sua esecuzione

Interruzione del servizio
Il servizio non effettuato puntualmente rispetto a quanto programmato e non ripristinato entro il tempo
di recupero.

Legge 147 /13
La legge 27 dicembre 201,3, n. 747, recarite "Disposizioni per la formazione del bilancio annuale e
pluriennale dello Stato G.gg. di stabilità 2014)".
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Il livello di qualità riferito al complesso delle prestazioni da garantire agli utenti.

Morosità
Ritardato o mancato pagamento di una fattura

MTR-2
Il Metodo tanffano del servizio integrato di gestione dei rifiuti per il periodo 2022-2025, approvato con
deliberazione 3 agosto 2021, 363 / 2021 /R/RIF.

Operatore di Pronto Intervento
La persona in grado di attivare il servizio di pronto intervento su richiesta degli Enti competenti e di
impartire al chiamante le istruzioni per tutelare la sua ed alffui sicurezza.

Prestazione
Si intende, laddove non specificato, ogni risposta a reclamo o richiesta scritta, owero ogni lavoro o
intervento effettuato dal gestore su richiesta.

Programma delle attività di raccolta e trasporto
Documento redatto dal gestore, in coerenza con quanto previsto dal Contratto di servizio, in cui viene
nportatala piantficazione del serr,'izio di raccolta e trasporto all'interno della gestione di riferimento

Programma delle attività di spazzamento e lavaggio
Documento redatto dal gestore, in coerenza con quanto previsto dal Contratto di servizio, in cui viene
nportatala pianificazione del servizio di spazzarnento e lavaggio delle strade all'interno della gesrione di
rifedmento.

Raccolta differenziata
Raccolta idonea a r^ggt'trppa;re i rifiuti urbani in ftaziont merceologiche omogenee.

Raccolta differenziata porta a porta
Raccolta differcnziata dei rifiuti effettuata presso il domicilio.

Reclamo scritto
Ogni comuricazione scritta fatta pervenire al gestore, anche per via telematica, con la quale l'utente, o
per suo conto un rappresentante legale dello stesso o un'Associazione di consumatori, esprìme lamentele
circa la non coerenza del servizio ottenuto con uno o più requisiti definiti da leggi o prowedimenti
amministrativi, dal regolamento di servizio, owero circa ogni altro aspetto relativo ai rapporti tra gestore
e lutente, ad eccezione delle richieste scdtte di retdfica degli importi addebitati e delle segnalazioni per
disservizi

Richiesta di attivazione del servizio
La dichiarazione TARI o la comunicazionef denuncia di attivazione dell'utenza effettuata in regime di
tanffa corrispettiva.

Richiesta divaúazione e di cessazione del servizio
La dichiarazione TARI o la comunicazionef denuncia rispettivamente dr vaiazione e di cessazione
dell'utenza effettuata in regime dr taiffa corrispettiva.

Richiesta scritta di rcttifica degli importi addebitati
Ogni comuricazione scritta, fatta pervenire al gestore dell'attività di gestione tanffe e rapporto con gli
utend, anche per via telemadca, con la quale l'utente esprìme, in relazione ad importi già pagati o per i
quali è stata richiestala ntelzzazione,lamentele ckcala non correttezza degls, importi addebitati.
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Rifiuti urbani o RU
I rifiuti di cui all'articolo 184, comma 2, del decreto legislativo 152/06 e s.m.i.

Rifiuti di apparecchiature elettriche ed elettroniche (RAEE) ed altri beni durevoli
trrigoriferi, lavatnci, televisori, computer, ecc. che hanno esaurito la loro durata.

Rifiuti ingombranti
Sono considerati rifiuti ingombrand: i mobili, gli elettrodomestici, i sanitari,le potature ed altri oggetti e

materiali (purché provenienti da civili abitazioni) che, per loro natura o dimensioni, non possono essere
inseriti nei contenitori.

Segnalazione per disservizio
Comunicazione di un disservizio effettuata tramite servizio telefonico, posta inclusa la posta elettronica,
o sportello (fisico e online), ove previsto.

Servizio di ritiro dei rifiuti su chiamata
Il servizio di raccolta domiciliare dei riFruti urbani che per nat\t^ o dimensione non sono compatibili con
le modalità di raccolta domiciliare o stradale e di prossimità. adottate ordinariamente nella gestione, quali,
ad esempio, i rifrutj ingombranti, i RAEE, sfalci e potarure.

Servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani
Comprende il complesso delle attività volte ad ottimizzate la gesrìone dei rifiuri urbani
(indipendentemente dalla classificazione che assumono durante il loro percorso) vale a dire: I'attività di
raccolta e trasporto; I'attività di trattamento e smaltimento; I'attività di uattamento e recupero; I'attività
di spazzamento e lavaggio delle strade, nonché l'attività di gestione tanffe e rapporto con gli utenti.

Servizio telefonico (Call center)
Il servizio telefonico che permette all'utente di mettersi in contatto con il proprio gestore per richiedere
informazioni, segnalare disservizi, prenotare il servizio di ritiro su chiamata, richiedere la npatazione delle

^ttrezzatvfe 
per la raccolta domiciliare, e per ogni altra prestazione che il gestore rende tramite tale punto

di contatto.

Sollecito
Richiesta di pagamento successivamente alla data di scadenza della fattura.

Sportello fisico
Un punto di contatto sul territorio, che permette all'utente di inoltrare: reclami, richieste di informazioni,
di rettifica e rateizzazione degli importi addebitati, richieste di atnvazione, variazione e cessazione del
servizio. L'utente può altresì prenotare il servizio di ritiro su chiamata, segnalare disservizi, richiedere la
nparaziote delle attrezzature per la nccolta domiciliare, nonché ogni altra prestazione che il gestore rende
tramite tale punto di contatto.

Sportello online
La piattaforma'nveb che permette all'utente di inoltrare: reclami, richieste di intbrmazioni, di rettifica e

ruteizzazíone degli importi addebitati, richieste di attivazione, variazione e cessazione del servizio.
L'utente può altresì prenotare il servizio di ritiro su chiamata, segnalare disservizi, richiedere la npatazione
delle 9 

^tttezzaa)Íe 
per la raccolta domiciliare, nonché ogni alua prestazione che il gestore rende tramite

tale punto di contatto.
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TARI



La taiffa istituita ai sensi dell'articolo 1, commi 639 e 651, della legge 1,47 / 1,3, comprensiva sia della TARI
determinata coi criteri presuntivi indicati nel d.P.R. 158/99 (TARI presuntiva) sia della TARI determinata
facendo riferìmento ai criteri di calibratura individuale e misurazione delle quantità indicati nel D.P.R.
158 / 99 (tributo puntuale).

Tempo di tecupero
Il tempo entro cui il servizio non espletato puntualmente può essere effettuato senza rec re una effettiva
disconrinuità all'utente.

TITR
Il Testo Integrato in tema di Trasparenza nel senrizio di gestione dei rifiuti, di cui all'Allegato A alla
deliberazione 3 1 ottobre 2019, 444 / 201 9/R/RIF.

TQRIF
Il Testo unico per la rcgolaztone della qualità del servizio di gestione dei rifiuti urbani, di cui all'Allegato
A alla delibenzione 18 gennaio 2022,75/2022/R/RIF.

Utente
La persona fisica o giuridica che è o che sarà intestataria del documento di riscossione.

Utenza
L'immobile o l'area soggetta a taÀffazione come definita all'articolo 2, comma 1, lettera c), del D.M. 20
aprtle 2077.

Y aú,azione del servizio
La modifica dei presupposti per il pagamento della tanffa. Rientrano nella vanazione del servizio anche
le fattispecie disciplinate dall'articolo 238, comma 10, del decreto legislativo 152/06.

Allegato 1

STANDARD DI QUALITA'TECNICA E CONTRATTUALE GARANTITI DALL'E.T.C. E
IL GESTORE
Con riferimento ai servizi erogatì dal ASM Voghera nel Comune di Bagnaria si esplicita quanto segue.

Ai lrni degli adempimenti di cui alla Detberazione ARER \ n.75/2022 il Comune di Bagnaria e ASM
Voghera Spa assumono le qualifiche di cui alla tabella seguente:
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Gestore tariffe e rapporto con gli utenti

Gestore spazzameîto meccanizzato delle strade

Gestore raccolta e trasporto

Gestore rifiuti ingombranti

Gestore Pronto Intervento



In caso di modihche dr rilievo ai servizi (es. varìazioni strutrurali, non occasionali), sarà data preventiva
comunicazione agli utenti attraverso i principali canali di comunicazione,almeno entro 30 gg solari prima
Ia decorcenza.

In caso di modifiche e/o interruztoru aI normale svolgimento del servizio, purché prevedibili (ad es. in
caso di sciopero), gli utentr intetessati saranno infonnati almeno enrro 15 gg dall'evento attraverso canali
di comunic^zione immediati ed efficaci (ad es. sito rveb, ner.vsletter, messaggistica, social media,
cartellonistica elettronica, tv e media locali, ecc.).

Standard di qualità del servizio

Lo standard di qualità del servizio è determinato dai seguenti fattori fbndamentali:
. continuità del servizio, attraverso la regolarità nell'erogazione del sen'izio presraro su tutto il

territorio servito

o tutela dell'ambiente

r formazione del personale

. comple tezza ed accessibilità all'inform azione da parte del cliente

. rapidità d'intervento nel caso di disservizio

o ilevazione sistematica del livello qual,itativo delle prestazioni eseguite

In considerazione dello schema regolatorio di riferimento del Comune e del perimetro gestionale si
riportano di seguito gli obblighi di servizio da rispettare da parte del Gestore.
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tio IIISchema

Adozione e pubblicazione di un'unica Carta della qualità del serr"ìzio per gestione di cui
all'Articolo 5 SI SI

Modaiità di attivazione del senrizio di cui all'Art. 6 e 7 SI NO
10 e 11Modalità lavaÀazione o cessazione del ser\.tzlo di cui SI NO

Procedura per la gestione dei reclami, delle richieste scritte di informazioni e di rettifica degli
importi addebitati di cui all'Àrt.1,3,17,18 SI

SI,
deroga

2.4
Obbhghi e requisiti minimi dello sportello fisico e online di cui all'Art. 79 e 22 n.a. NO

Obblighi di servizio telefonico dt cur allAtt.2O e 22 SI
SI,

deroga
2.4

Per tutti i
contenuti
di cui agli
am.20.2e

rn.22
Modalità e periodicià di pagamento, rate)zzazìone e rettifica degli imporri non dovuti di cui al
Titolo V ad eccezione dell'Art 28.3 SI NO

Obblighi in materia
cui all'r\rt.29 e 30

di servizi di ritiro su chiamata e modalità per di tali servizi di
SI SI

Obblighi in mateda di disservizi e Àpanzione delle afirczzatute per la raccolta domiciliare di
cui all'.A.rt. 32 SI SI

Predisposizione di una mappatura delle diverse aree di raccolta stradale e di prossimità di cui
all'Art. 35.1 SI SI

Predisposizione di un ProgramqS delle attività di raccolta e trasporto di cui Art. 35.2 SI SI

OBBLIGHI DI SERVIZIO PREVISTI PER CIASCLINO SCHEMA REGOLATORIO
Competcnza

Obbtigo dcl Ccsrorc Notc (s)



n.a. NORegistrazione delle intem:zioni del servizio di raccolta e úasporto di cui allArt 36

Predisposizione di un Programma delle anività dispazzamento e lavaggio delle strade di cui
aJl.àrt.42.1

SI SI

Registrazione delle interruzioni del servizio spa;zz^mento e lavaggio delle strade di cui all'Art.
43

n.a. NO

Obblishi in mateda di sicutezza del servizio di sestione dei rifiuti wbani di cui all'Art.48 SI SI PARZIAIE

Nelle gestioni che non hanno adottato sistemi di telecontrollo del livello di riempimento dei
contenitori, owero anche laddove l'implementazione di tali sistemi non assicuri 

^r'cora
un'adeguata coperhúa del territorio servito, predisposizione di un Piano di controlli periodici
sullo stato di riempimento e di corretto frrnzionamento delle aree di raccolta stradale o di

di cui all'Art. 35.3 e 35.4

(**) prccìvre euentutli denglte/nodilì''he/a/nntatiue/htegu{oni dmme.tre dal TQRIF Lt)nilrddle con /'ETC e du que.tto

approadÍe

In considerazione dello schema regolatorio di riferimento del Comune e del perimetro gestionale si

riportano di seguito gli Indicatori ed i relativi Standard e Livelli minimi di Performance definiti da

ARERA da rìspettare da parte del Gestore.
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n.1. NO

90o/"

Percentuale minima di risposte
alle richieste di attivazione di
cur all'Articolo 8, inviate entro
trenta (30) giorni lavorativi

n.z. 80% J 0o/o

Percentuale minima di
atúezzatlxe per la raccolta di
cui all',Vcicolo 9, consegnate
all'utente entro cinque (5)

giorni lavorativi, senza

sopralluogo

n.a. 80% J 0o/o 900h

Percentuale minima di
attîezz^úte per la raccolta di
cui all'Articolo 9, consegnate
all'utente entro dieci (10)
giorni lavorativì, con
sopralluoqo

rl.a. 80o/o 7 0,/o 90To

Percentuale minima di risposte
alle richieste di variazione e di
cessazione del servìzio di cui
all'Articolo 12, inviate entro
trenta (30) siorni lavorativi

t7.4. 80% 1 0,/o 90%o

Percentuale minima di risposte
a reclami scritti, di cui
allîrticolo 14, inviate entro
trenm (30) giorni lavorativi

n.a. 80o/o 7 0o/o 90o/o

Percentuale minima di risposte
a richieste scritte di
infotmazioni, di cui
allîrticolo 15, inviate entro
trenta (30) eiorfli lavorativi

ft.a. 80o/o 7 0o/o 90o/o

Nei casi di cui allîrticolo
50.1, percentuale minima di
reclami, owero di richieste
inoltrate al gestore della
raccolta e trasporto e/o

n.a. 80% 70o/o 900h

Set di indicatod di qualità
tecnica e contrattuale

Schema I Schema II Schema III Schema IV



spazzamento e lavaggio delle
strade, di cui allîrticolo 51,
entro cinque (5) grorni
lavorativi
Nei casi di cui all'Articolo
50.1, percentuale minima di
risposte ricevute dal gestore
dell'attività di gestione tariffe e

rapporto con gli utenti,
inoltrate all'utente, di cui
allîrticolo 52, entro cinque
(5) grorni lavorativi

n.a. 80Yo 700h 90%

Percentuale minima di risposte
a richieste scritte di rettifica
degli importi addebitati, di cui
allîrticolo 16, inviate entro
sessanta (60) qiorni lavorativi

fl.2. 800h 7 0o/o 900h

Tempo medio di attesa, di cui
Articolo 21., ta l''trizio della
risposta e l'inizio della
conversazione con I'operatore
o la conclusione della chiamata
per rinuncia prima dell'inizio
della conversazione con
l'operatore (Iempo medio di
attesa per ii servizio
telefonico)

î.4.
Solo

registrazione
Solo

registrazione
< 240 secondi

Percentuale minima di
rettifiche degli importi non
dovuti di cui all Articolo 28.3,
effetnrati entro centoventi
(120) giomilavorativi

fI.A. 80% 70% 90o/o

Percentuale minima di ritiri di
rifiuti su chiamata, di cui
all'd.rticolo 31, entro quindici
(15) sromi lavorativi

n.a, 80o/o 70%o 90%o

Percentuale minima di
segnalazioni per disservizi" di
cui Articolo 33, con tempo di
intervento entro cinque (5)
giomi lavorativi, senza
sopralluogo

fÌ.^. 80% 7jYo 90o/o

Percentuale minima di
segnalazioni per disservizi, di
cui Articolo 33, con tempo di
intervento entro dieci (10)
giorni lavorativi, con
sopralluoqo

n.a. 80o/o 70o/o 900h

Percentuale minima di
richieste per la npatazione
de)fe attrezzarure per la
nccolta domiciliare, di cui
all'Articolo 34, con tempo di
intervento entro dieci (10)
giorni lavorativi, senza
sopralluogo

n.a. 80% 700h 9jYo
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Percentuale minima dr
richieste per Ia riparazione
delle attrczzarute per la
raccolta domicilìare, di cur

all'Articolo 34, con tempo di
intewento entro quindici (15)

giorni lavorativi, con

n.a. 80q'0 7jvo 90o/o
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n.2. 11.4. 80% 900h
Punrualità del servizio dr
raccolta e trasporto, di cui
allîrticolo 39

n.a. 80% 900h

Diffu sione dei contenitori
della raccolta stradale e

prossimità non sovra-dempid,
di cui allîrticolo 40

n.a.

n.a. n.a 850/o

Durata delle interruzioni del
servizio di raccolta e trasporto,
di cui all'Articolo 41, non
superiori a ventiquattro (24)

ore

n,a,

fl.4. n.a. 80o/o 909h
Puntualità del servizio dr
sp^zz^meîto e lavaggio delle
strade, di cui allîrticolo 46

Durata delle interruzioni del
servizio di spazzamento e

lavaggio delle strade, di cui
all'Articolo 47, non superiore a

ventiquattro Q4\ ore

n.a. n.a n.a 850/o

Perceotuale minima di
prestazioni di pronto
intewento, di cui all'Articolo
49, in cui il personale
incaricato dal gestore arriva sul
luogo entro quattro (4) ore
d all''trúzio della conver s azione
con l'operatore

ft.z. 70%o 80Yo 9jYo

Tempo di risposta alle

dchieste di attivazione
n,a.

30 giorni
lavorativi

30 giorni
lavorativi

30 grorru
lavorativi

5 grorru lavorativi
Tempo di consegna all'utente
delle attrczzature per la
raccolta, senza sopralluogo

n.a. 5 gorni lavorativi 5 grorm lavorativi

Tempo di consegna all'utente
delle atttezzature per la
raccolta, con sopralluogo

n.a.
10 gtorni
lavorativi

10 grorru
lavorativi

10 grorru
lavorativi

30 giorni
lavorativi

30 grorni
lavorativi

Tempo di risposta alle

richieste di variazione e di
cessazione del servizio

n.^.
30 grorni
lavorativi

n.a.
30 giorni
lavorativi

30 giorni
lavorativi

30 grorni
lavorativi

Tempo di risposta ai reclami
scritti

Schema II Schema III Schema IVSTANDARD GENERALI Schema I



Tempo di risposta alle
richieste scritte di
infotmazioni

n.a.
30 giorni
lavorativi

30 giorni
lavorativi

30 grorni
lavorativi
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Tempo di inoltro dei reclami,
oweîo delle richieste al
gestore della raccolta e
trasporto ef o spazzamento e

lavaggio delle strade

^.4.
5 giorni lavorativi 5 giorni lavorativi 5 grorni lavorarivi

Tempo di rnoltro agli utenri
delle risposte ricevute dal
gestore dell'anività di gestione
tariffe e rapporto con gli utenti

n.a. 5 grorni lavoratjvi 5 giorni lavorativi 5 giorni lavorativi

Tempo di risposta alle
richieste scritte di rettifica
degli importi addebitati

î.4.
60 gtorni
lavorativi

60 giorni
lavorativi

60 giorni
lavorativi

Tempo medio di attesa pe( il
servizio telefonico

o.a.
Solo

registrazione
Solo

registrazione
< 240 secondi

Tempo di rettifica degli
importi non dovuti

n.a.
120 g1otn
lavorativi

1,20 g;orn
lavorativi

120 grorm
lavorativi

Tempo di ritiro dei rifiuti su
chinrnatz n.a.

15 grorni
lavorativi

15 grorni
lavorativi

15 giorni
lavorativi

Tempo di intervento per
segnalazioni per disservizi
senza sopralluogo

n.a. 5 giorni lavorativi 5 giorni lavorativi 5 grorni lavorativi

Tempo di intewento per
segnalazioni per disservizi, con
sopralluoEo

T]'.4.
10 grorru
lavorativi

10 gtorni
lavorativi

10 grorni
lavorativi

Tempo di intervento per la
iparazione delle attezzahtte
per la raccolta domiciliare,
senza sopralluogo

n,a.
10 gorni
lavorativi

10 gorru
lavorativi

10 gtorni
lavorativi

Tempo di intewento per la
np arazione delTe atttezzantre
per la raccolta domiciliare, con
sopralluoqo

fl.4.
15 giorni
lavorativi

15 giorni
lavorativi

15 grorni
lavorativi

Puntualità del servizio dr
raccolta e trasporto

í.4. n.a.

relativo a ciascuna
gestìone e con

riferimento ad un
intervallo mensile

relativo a ciascuna
gestione e con

riferimento ad un
intervallo mensile

Diffu sione dei conteniton
della raccolta stradale e
prossimità non sovra-riempiti

î.4. n.a.

relativo a ciascuna
gestione e per
clascun anflo 4

relativo a ciascuna
gestione e per
ciascun aflno a

Durata delle interruzioni del
servizio di raccolta e trasporto

n.a. n.2. n.a. < 24 ore

Puntualità del servizio di
sp^zzamer'to e lavaggio delle
strade

n.^. n.î.

relativo a ciascuna
gestione e con

riferimento ad un
intervallo mensile

relativo a ciascuna
gestione e con

riferimento ad un
intervallo mensile

Durata delle interruzioni del
servizio di spazzamento e

lavageio delle strade
n.a. n.a. n.a. < 2-l ore



Tempo di arrivo del personale
incaricato sul luogo di pronto
intewento, calcolato dall'inizio
della conversazione con

n.a. -l ore -l ore -l ore
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Percentuale minima di risposte
alle richieste di attivazione

rL.a. 80% 70o/o 90o/o

Percentuale minima di
attîezzat:ute per la raccolta
consegnate all'utente senza

sopralluogo

n.a. 80% 70o/o 90o/o

Percentuale minima di
attîezzatTrîe per la raccolta
consegnate all'utente con
sopralluogo

n.a. 80% 700h 900h

Percenruale minima di risposte
alle richieste di variazione e di
cessazione del servizio

n,a. 80% 7joto 9}ot'o

Percentuale minima di risposte
a reclami scritti

n.a. 80o/o l00k 90o/o

Percentuale minima di risposte
a richieste scdtte di
inforrnazioni

n.a. 80o/o J 0o/o 90o/o

Nei casi di cui all'Articolo
50.1, percentuale minima di
reclami, owero di richieste
inoltrate al gestore della
raccolta e trasporto e/o
sp^zz^mento e lavaggio delle
sftade

n.a. 80%o 7jYo 90%

Nei casi di cui allîrticolo
50.1, percentuale minima di
risposte ricevute dal gestore
dell'attività di gestione rartffe e

rapporto con gli utent!
inoltrate all'utente

î.^. 80o/o 70%o 90o/o

Percentuale minima di risposte
a richieste scdtte direttifica
desli importi addebitati

n.a. 800h 70% 90%

Tempo medio di attesa per il
servizio telefonico

n.a. n.a n.a.

tempo medio
rispettato 10 mesi

su 12

Percentuale minìma di
rettifiche degli importr non
dovuti

n.a. 80o/o 7 0o/o 900h

Percentuale minima di ritiri di
rifiuti su chiamata

n.a. 80% 70"h 90o/o

Percentuale minima di
segnalazioni per dissewizi,
senza sopralluoqo

n.a. 80o/o 70o/o 9joio

LIVELLO MIN DI
PERFORMANCE Schema I Schema II Schema III Schema IV



Irereeotuale minima di
per disservizi con 80% 700h 90o/o
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80% 700h 900h

do-micilia^re, coa

di
úpxadtone

Pe'r 14 80o/o 70o/o 90%

eúas,porto
delseryizio di

n.a. 80o/o 900

14,4. 800h 90o/o

î1.^. n.a. 85%

n.^. 80% 90%

ft.^. fL.3. 85%

70% 80o/o 90o/o




