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SEZIONE I - INTRODUZIONE 

1.1. L’Autorità di Ambito Territoriale di Parma 

L’Autorità di Ambito territoriale di Parma (di seguito Autorità) è l’ente con per-
sonalità giuridica di diritto pubblico costituito dai 47 Comuni della provincia di 
Parma e dalla Provincia di Parma per l’esercizio delle funzioni assegnate dal 
Decreto Legislativo 152/2006 e dalle Leggi regionali 13 agosto 1999, n. 25 e 30 
giugno 2008, n. 10 ai fini dell’organizzazione del Servizio idrico integrato e del 
Servizio di gestione dei rifiuti urbani. 

1.2. Compiti e attribuzioni del Gestore del “Servizio pubblico di gestione 
dei rifiuti urbani ed assimilati”  

Ai sensi dell’art. 15, c. 1 della L.R. 25/1999 “Il servizio pubblico di gestione dei 
rifiuti urbani e assimilati comprende lo spazzamento ed il lavaggio delle strade 
e delle piazze pubbliche, la raccolta ed il trasporto, l'avvio al recupero e allo 
smaltimento ivi compreso il trattamento preliminare.” 

La “Società concessionaria”o “Gestore”, in quanto affidataria, da parte 
dell’Autorità della gestione di tale servizio, vi provvede in conformità con la 
Convenzione di servizio ed i suoi allegati. 

1.3. Oggetto ed ambito di applicazione 

La presente “Carta dei Servizi” o “Carta” è elaborata ai sensi della normativa 
vigente. 

Nella Carta dei Servizi sono chiariti i diritti fondamentali e i principi che ispira-
no la prestazione dei servizi agli utenti, riconoscendo i diritti di partecipazione 
ed informazione e fissando le procedure di reclamo da parte di questi ultimi. In 
essa sono riportati i principali standard di qualità e obiettivi, nonché le finalità e 
le modalità organizzative di erogazione del servizio. 

La Carta costituisce elemento integrativo del contratto di fornitura del servizio, 
pertanto tutte le condizioni più favorevoli nei confronti degli utenti contenute 
nella Carta si intendono sostitutive di quelle riportate nel contratto di fornitura. 
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La Carta verrà resa disponibile presso gli sportelli e nel sito internet del Gesto-
re. 

1.4. Validità della Carta dei Servizi 

La Carta è soggetta a revisione biennale.  

Gli utenti sono portati a conoscenza di eventuali revisioni della Carta tramite gli 
strumenti informativi indicati nella medesima Carta.  

Inoltre, le revisioni e gli aggiornamenti potranno essere effettuati in relazione a 
modifiche normative, contrattuali, tecnico-organizzative del servizio, alla ado-
zione di standard migliorativi, a nuove esigenze manifestate dall’Autorità re-
gionale per la vigilanza dei servizi idrici e di gestione dei rifiuti urbani e dal 
Comitato consultivo utenti regionale. 

Il Gestore comunica agli Utenti, tramite bolletta o apposito opuscolo informati-
vo, se sono state apportate modifiche alla Carta dei Servizi entro tre mesi 
dall’approvazione di tali modifiche. 
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SEZIONE II – PRINCIPI FONDAMENTALI 

2.1. Eguaglianza 

L’erogazione del servizio è ispirata al principio di eguaglianza dei diritti degli 
utenti e dei lavoratori e di non discriminazione per gli stessi. Nell’erogazione 
dei servizi non può essere compiuta nessuna distinzione per motivi di sesso, 
razza, lingua, religione e opinione politica. 

Viene garantita la parità di trattamento, a parità di condizioni impiantistico - 
funzionali del servizio prestato, fra le diverse aree geografiche e fra le diverse 
categorie o fasce di utenti. 

Il Gestore tutela e garantisce il diritto di accesso ai propri servizi informatici e 
telematici ed al servizio da parte delle persone disabili. Il Gestore si impegna a 
fornire una particolare attenzione, nell’erogazione dei servizi, nei confronti del-
le persone disabili, degli anziani, delle donne in evidente stato di gravidanza, 
degli utenti stranieri e di appartenenti a fasce sociali deboli, adeguando le mo-
dalità di prestazione del servizio alle loro esigenze. 

2.2. Imparzialità 

Il Gestore ha l’obbligo di ispirare il proprio comportamento nei confronti degli 
utenti a criteri di obiettività, giustizia e imparzialità. In funzione di tale obbligo 
devono essere comunemente interpretate le singole clausole delle condizioni 
generali e specifiche di erogazione del servizio. 

2.3. Continuità 

L’erogazione del servizio deve essere continua, regolare e senza interruzioni. In 
caso di funzionamento irregolare o di interruzione del servizio, il Gestore deve 
provvedere ad adottare misure volte ad arrecare agli utenti il minor disagio 
possibile e comunque deve provvedere a fornire agli stessi tempestive informa-
zioni sulla motivazione e durata di tali disservizi. 

In caso di sciopero si applicano le disposizioni della Legge 12/06/1990, n. 146 
recante le norme sull’esercizio del diritto di sciopero nei servizi pubblici essen-
ziali e sulla salvaguardia dei diritti della persona costituzionalmente tutelati. 
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2.4. Partecipazione 

Per tutelare il diritto alla corretta erogazione del servizio e per favorire la colla-
borazione nei confronti del Gestore viene garantita la partecipazione 
dell’utente, singolo o rappresentato, alla prestazione del servizio. 

Il Gestore favorisce il coinvolgimento e la partecipazione dell’utente nella fase 
di valutazione del servizio. L’utente ha comunque diritto di richiedere ed otte-
nere dal Gestore le informazioni che lo riguardano, ha diritto di accedere agli 
archivi e registri secondo le modalità previste dalla Legge 7/08/1990, n. 241 e 
dal D.P.R. 27/06/1992, n. 352. L’utente ha altresì diritto di accedere alle infor-
mazioni ambientali con le modalità di cui al D.Lgs 19/08/2005, n. 195. 

Gli utenti possono far pervenire al Gestore suggerimenti e proposte attraverso i 
canali definiti dal Gestore 

Il Gestore, sulla base degli esiti delle rilevazioni effettuate e di eventuali varia-
zioni rispetto ad analoghe precedenti indagini, definisce progetti di migliora-
mento che concorreranno alla formazione di piani annuali di miglioramento 
della qualità. 

2.5. Percorso di miglioramento delle prestazioni offerte e della qualità del 
servizio  

Il servizio sarà erogato in modo da garantirne l’efficienza, l’efficacia e 
l’economicità nell’ottica del miglioramento continuo, adottando le soluzioni 
tecnologiche, organizzative e procedurali più funzionali allo scopo. 

Il Gestore garantisce l’attuazione di un sistema di gestione della qualità tenden-
te al miglioramento continuo delle prestazioni che assicuri la soddisfazione del-
le legittime esigenze ed aspettative degli utenti e l’attuazione di un sistema di 
gestione ambientale che assicuri il rispetto dell’ambiente, la conformità alle 
norme ambientali e la prevenzione e la riduzione integrate dell’inquinamento, 
tramite la fissazione ed il monitoraggio di parametri qualitativi del servizio e la 
raccolta delle procedure adottate in un Manuale della qualità.  

Il Gestore si impegna a conseguire la certificazione dei propri sistemi di gestio-
ne della qualità ed ambientale secondo le norme ISO . 

2.6. Cortesia 

Il Gestore garantisce all’utente un rapporto basato sulla cortesia e sul rispetto, 
adottando comportamenti, modi e linguaggi adeguati allo scopo. A tal fine i 
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dipendenti sono tenuti ad agevolare l’utente nell’esercizio dei propri diritti e 
nell’adempimento degli obblighi, a soddisfare le sue richieste, ad indicare le 
proprie generalità (sia nel rapporto personale che nelle comunicazioni telefoni-
che) ed a dotarsi di tesserino di riconoscimento visibile. 

2.7. Chiarezza e comprensibilità dei messaggi 

Il Gestore, nel redigere qualsiasi messaggio nei confronti degli utenti, deve por-
re la massima attenzione nell’uso di un linguaggio semplice e di immediata 
comprensione per gli stessi, verificandone l’efficacia. 

2.8. Privacy 

Il Gestore si impegna a garantire che il trattamento dei dati personali degli u-
tenti avvenga nel rispetto delle disposizioni di cui al D.Lgs 30/06/2003, n. 196, 
consentendo l’esercizio dei diritti previsti all’art. 7 del medesimo Decreto. 

2.9. Condizioni principali di fornitura 

Le condizioni principali di fornitura devono essere riportate in modo chiaro nel 
contratto utente-Gestore. 

2.10. Indicatori e standard del servizio 

Gli indicatori di qualità sono variabili qualitative o parametri quantitativi in 
grado di rappresentare adeguatamente, in corrispondenza di ciascun fattore di 
qualità, i livelli prestazionali del servizio erogato.  

In corrispondenza di ciascun indicatore di qualità è fissato uno standard che il 
Gestore è tenuto a rispettare. 

Gli standard espressi in giorni sono riferiti a giorni lavorativi, devono intender-
si al netto dei tempi necessari al rilascio di autorizzazioni e permessi e di adem-
pimenti a carico dell’Utente e fanno riferimento alle date di ricevimen-
to/spedizione apposte dall’ufficio protocollo del Gestore.  

Con riferimento agli standard espressi in termini di abitanti serviti, si intende 
per “abitanti serviti” il numero dei residenti al momento dell’approvazione del-
la presente carta. 

Gli standard indicati nel presente Schema di Riferimento sono da intendersi 
come livelli minimi di prestazione del servizio. 
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Non viene garantito il rispetto degli standard in caso di eventi di forza maggio-
re.  
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SEZIONE III – TUTELA DEL RAPPORTO CON L’UTENZA 

3.1.Rapporti con gli utenti 

Il Gestore si impegna ad istituire appositi sportelli nei territori serviti, volti a 
curare le relazioni con il pubblico, presso i quali sono disponibili tutte le infor-
mazioni utili agli utenti, assicurandone l’accesso anche per via telefonica. Il per-
sonale preposto al contatto con l’utenza è dotato di tesserino di riconoscimento, 
è tenuto ad usare un linguaggio semplice e di immediata comprensione, nonché 
a trattare con cortesia e rispetto tutti gli utenti. 

Il Gestore istituisce uno o più numeri telefonici funzionanti con chiamata gra-
tuita dedicati (call center) di accesso alle informazioni contrattuali e di servizio.  

Nel caso in cui il Gestore non sia incaricato del prelievo all’utenza (riscossione 
TIA/TARSU) dovrà garantire esclusivamente l’accesso alle informazioni di ser-
vizio. A tal fine istituisce un numero verde dedicato ai servizi ambientali per la 
segnalazione di problemi tecnici. Per gli aspetti contrattuali l’utente deve rivol-
gersi ai competenti uffici comunali. 

Al fine di elaborare programmi di miglioramento continuo della qualità del 
servizio, il Gestore, nei modi definiti concordati dall’Autorità e con oneri a pro-
prio carico, effettua periodiche rilevazioni della qualità del servizio percepita 
dagli utenti, coerenti alle norme UNI di riferimento, basate sull’ascolto e sulla 
partecipazione, finalizzati a progettare sistemi di erogazione dei servizi tarati 
sui bisogni effettivi degli utenti, elaborando indicatori di misurazione e verifica 
della qualità, come rapporto tra prestazioni erogate e bisogni soddisfatti e tra 
attese dell’utente e livelli di servizio definiti. 

Entro il mese di giugno di ciascun anno il Gestore pubblica un Rapporto sulla 
qualità del servizio e sulla valutazione del grado di soddisfazione dell’utente, 
nel quale vengono tra l’altro indicati:  

- le prestazioni effettivamente fornite in relazione ai livelli di servizio de-
finiti e promessi, 

- le cause del mancato rispetto degli stessi; 
- il numero ed il tipo di reclami ricevuti ed il seguito dato ad essi (con-

fronto con l’anno precedente); 
- le azioni intraprese per porvi rimedio;  
- la percentuale delle fatture contestate sul totale di quelle emesse (con-

fronto con l’anno precedente);  
- il numero e l’ammontare degli indennizzi corrisposti (confronto con 

l’anno precedente);  
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- la percentuale degli appuntamenti rispettati (confronto con l’anno pre-
cedente);  

- l’indice di morosità per le utenze domestiche determinato dal rapporto 
tra l’ammontare del riscosso ed il fatturato (confronto con l’anno prece-
dente);  

- l’indice di morosità per le utenze non domestiche determinato dal rap-
porto tra l’ammontare del riscosso ed il fatturato (confronto con l’anno 
precedente);  

- le attività svolte per acquisire la valutazione degli utenti sulla qualità 
del servizio reso (questionari, riunioni pubbliche, interviste a campione, 
ecc…) e i risultati di tali rilevazioni.  

3.2.Periodo di apertura al pubblico degli sportelli fisici 

Gli sportelli fisici debbono essere adeguatamente distribuiti in relazione alle 
esigenze dell’utenza nel territorio e nell’articolazione della fascia oraria devono 
essere assicurati orari compatibili con le esigenze diversificate dell’utenza: il 
Gestore pubblica sul proprio sito internet (e, ove sia incaricato del prelievo 
all’utenza, anche in bolletta) l’ubicazione, i giorni e gli orari di apertura degli 
sportelli presso i quali l’utente può rivolgersi per lo svolgimento delle pratiche. 

Il Gestore provvederà a servire tutti gli utenti che si troveranno in fila allo sca-
dere dell’orario di apertura. In casi particolari, deve inoltre essere possibile 
all’utente concordare appuntamenti per svolgere pratiche. 

Il Gestore assicura almeno uno sportello aperto al pubblico con orario di aper-
tura non inferiore alle 30 ore settimanali nel capoluogo. 

Nei restanti Comuni possono essere presenti sportelli ad apertura anche limita-
ta (di giorni o di ore), attivati anche presso altre strutture (es. URP dei Comuni). 

3.3.Tempi di attesa agli sportelli fisici 
 

Tempo medio giornaliero: 30 minuti 

Tempo massimo:  60 minuti 

I tempi indicati devono intendersi per condizioni normali di servizio; a fronte di 
eccezionali afflussi di utenti, indipendenti dalla volontà del Gestore, sarà data 
comunicazione ai presenti in sala e si potenzieranno, per quanto possibile, gli 
sportelli in uso al fine di rispettare i tempi d’attesa previsti nella Carta. 
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3.4.Svolgimento di pratiche per via telefonica, per corrispondenza e telemati-
camente – Servizio informazioni 

Il Gestore attiva:  

• un servizio di informazioni telefonico con risponditore automatico, che 
consenta comunque l’accesso all’operatore, funzionante con chiamata gra-
tuita per un intervallo orario non inferiore a 50 ore settimanali, per infor-
mazioni sul servizio o segnalazione di problemi tecnici; 

• ove sia incaricato del prelievo all’utenza (riscossione TIA/TARSU), un 
servizio telefonico (anche con risponditore automatico, purché sia possibi-
le l’accesso all’operatore), funzionante con chiamata gratuita per un inter-
vallo orario non inferiore a 55 ore settimanali per espletamento pratiche ed 
informazioni su: contratti, volture, fatture, reclami, problemi di fatturazio-
ne, ecc… 

Il Gestore si impegna a svolgere pratiche anche on-line tramite il proprio sito 
internet, via fax, posta elettronica, corrispondenza, riservandosi di contattare 
l’utente qualora manchino le informazioni fondamentali. 

Il personale preposto al contatto telefonico è tenuto ad indicare il proprio codice 
identificativo. 

3.5.Tempo di attesa al telefono 

Tempo che intercorre dall’inizio della risposta (anche con operatore automatico) 
e l’inizio della conversazione con l’operatore. 

Tempo medio: 2 minuti  

Tempo massimo: 4 minuti 

Il tempo indicato deve intendersi per condizioni normali di servizio; a fronte di 
eccezionali afflussi di utenti, indipendenti dalla volontà del Gestore, sarà data 
comunicazione agli utenti attraverso i risponditori automatici. 

3.6.Facilitazioni per utenti particolari 

Il Gestore rende note le possibilità offerte per facilitare l’accesso di alcune cate-
gorie di utenti ai servizi (es. eliminazione di barriere architettoniche, corsie pre-
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ferenziali agli sportelli, servizi di comunicazione per non udenti, segnali tattili 
per non vedenti, bolletta e Carta dei Servizi in braille). 

3.7.Fascia di puntualità per gli appuntamenti con l’utente 

La fascia di puntualità per gli appuntamenti con l’utente è il periodo di tempo, 
misurato in ore, entro il quale l’appuntamento può essere concordato con 
l’utente per effettuare un sopralluogo o un intervento. L’utente assicura la di-
sponibilità a ricevere il Gestore per tutta la fascia di puntualità concordata con il 
Gestore che, nel momento in cui deve concordare un appuntamento con 
l’utente, è tenuto a fissare l’ora di inizio e l’ora di fine della fascia di puntualità 
per l’appuntamento concordato, presentandosi nel luogo e nel periodo di tem-
po concordati con l’utente.  

La fascia di puntualità per gli appuntamenti personalizzati non può superare le 
2 ore, salvo diverso accordo tra Gestore ed utente. In caso di ritardo superiore a 
30 minuti il Gestore è tenuto a preavvisare telefonicamente l’utente. Al momen-
to di fissare un appuntamento personalizzato il Gestore comunica all’utente 
che, in caso di mancato rispetto di tale appuntamento, è dovuto un indennizzo 
automatico per mancata puntualità. 

Il Gestore, in caso di appuntamento personalizzato, all’atto dell’esecuzione del-
la prestazione o dell’effettuazione del sopralluogo, fa sottoscrivere all’utente un 
modulo, da lasciare in copia all’utente, nel quale sono riportate le seguenti in-
formazioni: data e fascia di puntualità concordata, luogo dell’appuntamento, 
data e ora di inizio della prestazione o del sopralluogo, quantificazione 
dell’indennizzo automatico da riconoscere all’utente in caso di mancato rispetto 
della fascia di puntualità per cause imputabili al Gestore. In caso di assenza 
dell’utente il Gestore non compila il modulo. Sia il Gestore sia l’utente possono 
disdire l’appuntamento con preavviso minimo di 24 ore. 

3.8.Risposta alle richieste e segnalazioni dell’utenza 

Le richieste devono essere eseguite per iscritto (o anche telematicamente): tut-
tavia esse possono essere eseguite anche per via orale direttamente presso gli 
sportelli presenti sul territorio, qualora si presentino situazioni tali per cui non 
possano essere presentate diversamente; in tal caso il Gestore assicura la traspa-
renza e la tracciabilità dell’avvenuta richiesta come da procedura interna.  

Il Gestore si impegna a rispondere per iscritto alle richieste scritte degli utenti 
entro un massimo di 20 giorni dal ricevimento della richiesta.  
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Nei casi più complessi entro lo stesso termine verrà inviata una prima comuni-
cazione che fisserà i termini per la risposta definitiva, entro comunque ulteriori 
20 giorni. 

Tutta la corrispondenza con l’utente riporta l’indicazione del referente azienda-
le. 

Come già indicato all’art. 3.1, nel caso in cui il Gestore non sia incaricato del 
prelievo all’utenza (riscossione TIA/TARSU), per gli aspetti contrattuali 
l’utente deve rivolgersi ai competenti uffici comunali. 

3.9.Procedure di reclamo 

Il Gestore prevede procedure di reclamo dell’utente, redatte in conformità alle 
norme UNI di riferimento, circa la violazione dei principi ed il mancato rispetto 
degli standard definiti nella Carta o delle condizioni di fornitura stabilite nel 
contratto o nel Regolamento di servizio e dà ad esse piena pubblicità. Presso gli 
sportelli e sul sito internet del Gestore viene reso disponibile il modulo per la 
presentazione di reclami.  

Il reclamo può essere presentato dall’utente per via orale direttamente agli 
sportelli presenti sul territorio (necessariamente dall’utente interessato o da 
persona delegata), per iscritto, via fax o posta elettronica, avvalendosi anche 
dell’assistenza del Comitato consultivo degli utenti, delle Associazioni di tutela 
dei consumatori o delle Associazioni imprenditoriali. 

Le procedure di reclamo devono essere accessibili, di semplice comprensione e 
di facile utilizzazione; il Gestore si impegna a rispondere per iscritto al reclamo 
entro un massimo di 20 giorni..  

Nei casi più complessi entro lo stesso termine verrà inviata una prima comuni-
cazione che fisserà i termini per la risposta definitiva, entro comunque ulteriori 
20 giorni. Tutta la corrispondenza con l’utente riporta l’indicazione del referen-
te aziendale.  

In tutti i casi di reclamo, presentati secondo le modalità sopra esposte, il Gestore 
assicura la trasparenza e la tracciabilità dell’avvenuto reclamo come da proce-
dura interna. 

La procedura deve essere tale da assicurare un’indagine completa ed imparziale 
circa le irregolarità denunciate/dichiarate e prevedere una risposta completa. 

Al momento della presentazione del reclamo l’utente o persona delegata forni-
sce al Gestore tutti gli elementi in suo possesso relativamente a quanto ritiene 
oggetto di violazione e il Gestore fornisce all’utente un’indicazione circa i tempi 
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previsti per l’espletamento dell’indagine ed i mezzi di cui disporre in caso di 
risposta sfavorevole. 

Il Gestore si impegna ad agevolare l’esercizio del diritto al reclamo da parte 
dell’utente, informandolo sulla procedura di reclamo ed assistendolo nelle varie 
fasi della procedura. In caso di reclamo fatto di persona è compito dell’addetto 
consegnare l’apposito modulo da far sottoscrivere all’utente. Il Gestore, nel pro-
cesso di trattamento dei reclami, applica le norme previste dalla qualità azien-
dale sviluppate coerentemente alle norme UNI di riferimento e tiene conto dei 
reclami ricevuti nell’adozione dei piani di miglioramento progressivo degli 
standard. In caso di mancato raggiungimento di un accordo l’utente può rivol-
gersi, per la soluzione in via non giudiziale delle controversie nascenti 
dall’applicazione della Carta, al servizio di Conciliazione presso l’Autorità re-
gionale per la vigilanza dei servizi idrici e di gestione dei rifiuti urbani. 

In alternativa alla procedura conciliativa dinanzi all’Autorità regionale, gli inte-
ressati hanno la facoltà di esperire il tentativo di conciliazione dinanzi agli or-
gani di composizione extragiudiziale delle controversie legalmente riconosciuti, 
come ad esempio presso le Camere di Commercio. 

Come già indicato all’art. 3.1, nel caso in cui il Gestore non sia incaricato del 
prelievo all’utenza (riscossione TIA/TARSU), per gli aspetti contrattuali 
l’utente deve rivolgersi ai competenti uffici comunali. 

3.10. Servizi di consulenza agli utenti 

Il Gestore rende noti i settori per i quali viene offerto agli utenti un servizio di 
consulenza e le modalità di accesso al servizio. 

3.11. Semplificazione delle procedure 

Il Gestore provvede alla razionalizzazione, riduzione, semplificazione ed in-
formatizzazione delle procedure, impegnandosi a ridurre, per quanto possibile, 
gli adempimenti richiesti agli utenti ed a fornire gli opportuni chiarimenti su di 
essi, adottando gli strumenti (eventualmente anche non informatici) necessari a 
questo fine. 

Il Gestore predispone moduli esemplificativi, preferibilmente compilabili e tra-
smissibili on-line, per agevolare gli utenti nello svolgimento delle pratiche più 
comuni. 
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3.12. Modalità e contenuti dell’informazione agli utenti 

Il Gestore si impegna ad informare ed a tenere informati costantemente gli u-
tenti attraverso mezzi di divulgazione periodici sulle procedure, le iniziative 
aziendali, gli aspetti normativi, contrattuali e tariffari, le condizioni di fornitura 
del servizio, le condizioni economiche, tecniche e giuridiche relative alla eroga-
zione dello stesso e loro modificazioni. 

Il Gestore, al fine di garantire agli utenti la costante informazione sulle modalità 
di erogazione del servizio e relative modificazioni, adotta le seguenti modalità:  

• istituisce un portale internet, tramite il quale è possibile acquisire infor-
mazioni sui servizi aziendali, copia della Carta dei Servizi e dei Regola-
menti, indicazioni circa l’ubicazione, i giorni e gli orari di apertura degli 
sportelli, copia della modulistica relativa al servizio, nonché espletare on-
line alcune pratiche secondo quanto previsto al precedente art. 3.4; 

• informa gli utenti, tramite appositi spazi in fattura, avvisi, opuscoli chiari 
e facilmente leggibili, delle condizioni tecniche e nei comuni in cui il si-
stema di prelievo sia a tariffa, di quelle economiche per l’effettuazione 
del servizio, con particolare riferimento alle agevolazioni esistenti per 
eventuali iniziative promozionali, alle procedure di pagamento delle fat-
ture, alla composizione ed alla variazione della tariffa, nonché al calen-
dario di emissione delle fatture; 

• cura i rapporti con l’Autorità, i Comuni, le Associazioni di tutela dei con-
sumatori e le Associazioni imprenditoriali, l’Autorità regionale di vigi-
lanza per i servizi idrici e di gestione dei rifiuti urbani fornendo le infor-
mazioni ed i chiarimenti richiesti; 

• svolge attività promozionale ed informativa finalizzata alla cultura dei 
servizi pubblici ed al rispetto dell’ambiente; 

• pubblica gli esiti delle verifiche compiute sul rispetto degli standard, tra-
smettendoli contestualmente al Comitato consultivo regionale di cui 
all’art. 24 L.R. n. 25/1999; 

• si raccorda con l’attività del Comitato consultivo regionale al fine di 
promuovere tutte le iniziative utili per la trasparenza e la semplificazione 
nell’accesso ai servizi; 

• informa gli utenti delle decisioni che li riguardano, delle loro motivazio-
ni, della possibilità di reclamo e degli strumenti di ricorso avverso ad es-
se, anche avvalendosi della competenza del Comitato consultivo regiona-
le, delle Associazioni di tutela dei consumatori o delle Associazioni im-
prenditoriali;  

• instaura costanti rapporti con i mass media assicurando tramite questi 
un’ampia e puntuale informazione sulle modalità di erogazione del ser-
vizio e su eventuali interruzioni o modificazioni delle prestazioni fornite;  
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• cura particolarmente i rapporti con le scuole rendendosi disponibile ad 
incontri. 

Il Gestore inoltre:  
- informa l'utenza sulle quantità raccolte; 
- informa l'utenza circa l'andamento del servizio; in particolare è tenuto a for-

nire informazioni in merito ai fattori di gestione e alle caratteristiche di qua-
lità; 

- si impegna ad effettuare analisi merceologiche, tipologiche, qualitative e 
quantitative sulla composizione dei rifiuti ed a comunicarne i risultati; 

- rende note le condizioni di somministrazione del servizio e le regole del 
rapporto intercorrente fra le parti; 

- nel caso in cui il Gestore sia incaricato del prelievo all’utenza (riscossione 
TIA/TARSU), informa l’utenza sulle procedure di pagamento delle bollette, 
sulle agevolazioni esistenti, sul meccanismo di composizione e variazione 
della tariffa. 

Nel proprio percorso di miglioramento delle prestazioni offerte di cui all’art. 
2.5, il Gestore si impegna a verificare il grado di conoscenza delle principali in-
formazioni inerenti il servizio da parte degli utenti, tramite periodici sondaggi 
volti ad accertare l’efficacia delle informazioni divulgate e delle comunicazioni 
effettuate. 

3.13. Indennizzi su richiesta dell’utente  

È prevista la possibilità che si dia luogo a rimborsi su richiesta documentata 
dell’utente (da produrre entro 90 giorni dal verificarsi del disservizio, o dal 
momento in cui ne è venuto a conoscenza), per il mancato rispetto degli impe-
gni fissati dalla Carta dei Servizi, per cui non siano stati esplicitamente previsti 
meccanismi di rimborso automatico. 

I rimborsi saranno riconosciuti agli utenti solo nei casi in cui sia possibile dimo-
strare che il servizio reso è inferiore per qualità agli standard dichiarati e su di-
mostrata penalizzazione.  

Nello specifico, sono espressamente identificati come standard sottoposti ad 
indennizzo su richiesta dell’utente i seguenti livelli di servizio:  

o tempo di risposta a reclami scritti; 

o rettifica di fatturazione. 

L’indennizzo viene corrisposto sulla base della richiesta, corredata dalle infor-
mazioni e dai documenti utili al Gestore per ricostruire ed accertare l’accaduto. 

Le procedure di indennizzo devono consentire un esercizio semplice, economi-
co e rapido del diritto all’indennizzo da parte dell’utente. 
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Il Gestore, al fine di semplificare le modalità di gestione dell’eventuale inden-
nizzo, predispone un apposito modulo di richiesta che sarà reso disponibile 
presso gli sportelli e sul sito internet del Gestore.  

Qualora le richieste non abbiano ricevuto risposta giudicata adeguata da parte 
dell’utente sono esaminate dall’Autorità, che determinerà insindacabilmente. 

L’indennizzo, nella misura fissa di 30 euro, sarà corrisposto entro 90 giorni dal 
giorno successivo alla presentazione della domanda da parte dell’utente, me-
diante accredito sul conto corrente qualora l’utente abbia la domiciliazione ban-
caria oppure mediante accredito nella prima bolletta utile negli altri casi. Qua-
lora il Gestore non rispetti il tempo sopra riportato, l’indennizzo sarà dovuto in 
misura doppia.  

In caso di rigetto della richiesta di indennizzo, il Gestore è tenuto a fornire 
all’utente comunicazione scritta e debitamente motivata. 

L’indennizzo non è comunque dovuto in caso di inadempienza per cause di 
forza maggiore (frane, alluvioni, terremoti, ecc.), scioperi, stati di agitazione o 
conflittualità dichiarata, cause imputabili all’utente o a terzi e nel caso in cui 
l’utente non sia in regola con i pagamenti dovuti al Gestore (a meno che l’utente 
non sani la propria posizione entro 20 giorni) ad esclusione dei casi in cui siano 
in corso forme di procedure conciliative. 

Come già indicato all’art. 3.1, nel caso in cui il Gestore non sia incaricato del 
prelievo all’utenza (riscossione TIA/TARSU), per richieste relative ad aspetti 
contrattuali l’utente deve rivolgersi ai competenti uffici comunali. 

3.14. Indennizzi automatici  

Gli standard la cui mancata osservanza comporta la corresponsione di un in-
dennizzo automatico pari ad € 30,00 devono essere almeno i seguenti: 

o fascia di puntualità per gli appuntamenti personalizzati. 

L’indennizzo sarà corrisposto entro 60 giorni dal giorno successivo a quello de-
rivante dall’applicazione dello standard, mediante accredito sul conto corrente 
qualora l’utente abbia la domiciliazione bancaria oppure mediante accredito 
nella prima bolletta utile negli altri casi. Qualora il Gestore non rispetti il tempo 
sopra riportato, l’indennizzo sarà dovuto in misura doppia entro ulteriori 30 
giorni. 

L’indennizzo non è comunque dovuto in caso di inadempienza per cause di 
forza maggiore (frane, alluvioni, terremoti, ecc.), scioperi, stati di agitazione o 
conflittualità dichiarata, cause imputabili all’utente o a terzi e nel caso in cui 
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l’utente non sia in regola con i pagamenti dovuti al Gestore (a meno che l’utente 
non sani la propria posizione entro 20 giorni) ad esclusione dei casi in cui siano 
in corso forme di procedure conciliative. 
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SEZIONE IV – RAPPORTI ECONOMICI 

4.1.Competenza nei rapporti con gli utenti 

I contenuti della presente sezione della Carta sono validi nei soli casi in cui il 
Gestore è incaricato del prelievo all’utenza (riscossione TIA/TARSU). Come già 
indicato all’art. 3.1, negli altri casi, l’utente deve rivolgersi ai competenti uffici 
comunali. 

4.2.Modalità di pagamento  

Il termine di scadenza per il pagamento della fattura non può essere inferiore a 
30 giorni rispetto alla data di emissione; è comunque necessario che il Gestore 
invii la fattura almeno 20 giorni prima della scadenza. Il Gestore indica le diver-
se modalità di pagamento possibili, ad esempio: presso i propri sportelli, gli 
uffici postali, banche convenzionate, uffici comunali, tabaccherie, con domicilia-
zione bancaria, bonifico, sistemi di pagamento via internet, ecc. 

In ogni caso non devono essere previste forme di riscossione direttamente nelle 
abitazioni degli utenti e tale comunicazione deve essere espressamente indicata 
in bolletta e pubblicizzata.  

Per bollette di importo superiore ai 200 euro, deve essere data all’utente dome-
stico, qualora abbia pagato regolarmente le fatture degli ultimi due anni, la pos-
sibilità di pagamenti rateizzati, senza aggravio di interessi. La facoltà di esegui-
re pagamenti rateizzati è riconosciuta a ciascun utente una sola volta per bien-
nio. 

Il Gestore si impegna a mettere a disposizione almeno uno sportello (bancario, 
postale, ecc.) presso il quale effettuare il pagamento delle fatture senza addebito 
di commissioni.  

Il Gestore garantisce servizio di assistenza agli utenti che chiedono chiarimenti 
sulle tariffe applicate, sui contenuti della fattura e sulle modalità di pagamento 
indicando, anche nella fattura, le modalità (ad es. un numero verde dedicato, e-
mail, ecc) con cui gli utenti possono contattare il Gestore. 

4.3.Fattura 

Il documento di fatturazione deve essere chiaro e di semplice comprensione, in 
particolare devono essere facilmente leggibili le informazioni relative a: 
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• l’importo complessivo e la data di scadenza; 
• il servizio erogato ed il periodo di fatturazione; 
• l’articolazione tariffaria; 
• le modalità per contattare il servizio informazioni; 
• ulteriori obblighi informativi previsti dalla presente Carta del Sevizio. 

Nel caso di fatturazione di più servizi da parte del Gestore, viene indicato nel 
dettaglio l’importo fatturato ed il dettaglio dei servizi erogati per ciascuna pre-
stazione. Lo stesso vale per eventuali conguagli.  

4.4.Rettifiche di fatturazione 

Si definiscono rettifiche di fatturazione le rettifiche derivanti da richiesta dell'u-
tente ed aventi ad oggetto errate attribuzioni da parte del Gestore di quanto 
dichiarato dall'utente (superficie, categoria tariffaria); non si definiscono rettifi-
che di fatturazione i conguagli derivanti dall'aggiornamento ana-grafico perio-
dico previsto dal sistema di fatturazione della tariffa. 

Qualora si individuino errori unicamente riferibili al processo di fatturazione, il 
Gestore corregge gli stessi d’ufficio (anche a seguito di verifiche e controlli pres-
so il luogo di fornitura) ed invia la rettifica di fatturazione all’utente (anche me-
diante conguaglio compensativo sulla bolletta periodica successiva).  

Qualora l’errore sia segnalato dall’utente, la rettifica della fatturazione ricono-
sciuta errata dal Gestore è inviata entro 45 giorni dal ricevimento della segnala-
zione dell’utente o conguagliata nella prima fattura utile e dovrà anche indicare 
le modalità di restituzione.  

Il rimborso di quanto pagato e non dovuto potrà essere effettuato entro 45 gior-
ni dalla data della rettifica mediante accredito del pagamento in eccesso nella 
bolletta successiva, altrimenti con accredito sul conto corrente qualora l’utente 
abbia scelto la domiciliazione bancaria o eventualmente mediante assegno ban-
cario non trasferibile.  

A fronte del reclamo dell’utente che contesta la bolletta, questi è comunque te-
nuto a pagare quanto riconosciuto in attesa che il reclamo sia oggetto di verifica 
da parte del Gestore e/o di ulteriore eventuale definizione dell’iter delle con-
troversie.  



 

luglio 2011 21

4.5.Interessi di mora 

Agli utenti che negli ultimi tre anni hanno provveduto regolarmente al paga-
mento delle fatture, la prima volta che effettuano un pagamento in ritardo, non 
vengono applicati gli interessi di mora o altre penali per i primi 15 giorni. Agli 
stessi vengono poi segnalate le condizioni per eventuali successivi ulteriori ri-
tardi. 

4.6.Penali 

Sono previsti i criteri per la determinazione di penali o rimborsi all'utente da 
parte del Gestore per i disservizi imputabili a quest'ultimo. Tale definizione è di 
competenza dell’Autorità. 

4.7.Oneri di spedizione 

Ai sensi dell’art. 21 della Legge n. 633 del 1972, “le spese di emissione della fat-
tura e dei conseguenti adempimenti e formalità” non devono essere addebitate 
a qualsiasi titolo. 

4.8.Clausole vessatorie 

Potrebbero essere vessatorie, e quindi da evitare, le clausole che permettono al 
Gestore di: 
• escludere o limitare la propria responsabilità in caso di inadempimento 

totale o parziale; 
• non rispettare le normative e i Regolamenti vigenti; 
• modificare unilateralmente le clausole del contratto e le caratteristiche 

del servizio senza un giustificato motivo previsto nel contratto stesso. 

 
Analogamente, potrebbero avere natura vessatoria le clausole che stabiliscono a 
carico dell’utente: 
• istanze non pertinenti alle normative e ai Regolamenti vigenti; 
• in caso di contenzioso, un foro competente diverso da quello della pro-

pria residenza (o domicilio). 
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4.9.Procedura di accertamento 

Il Gestore svolge le attività necessarie ad individuare tutti i soggetti obbligati al 
pagamento del corrispettivo per lo svolgimento del servizio e controlla i dati 
contenuti nelle dichiarazioni secondo quanto stabilito dai Regolamenti e dalle 
normative vigenti. 

Il Gestore notifica all’utente l’esito delle verifiche e dei controlli effettuati, che si 
intende accettato trascorsi 30 giorni dalla data di notifica senza che l’utente ab-
bia prodotto reclami. 

Qualora l’utente riscontri elementi discordanti con l’esito della verifica del Ge-
store, può esprimere reclamo entro 30 giorni dalla notifica dell’atto o dalla co-
municazione. Entro 20 giorni dal reclamo il Gestore riesamina la posizione, 
provvedendo, in via di autotutela, a comunicare all’utente la rettifica dell’atto 
notificato o della comunicazione, sulla base degli elementi forniti, ovvero il ri-
getto del reclamo con conferma degli elementi contenuti nell’atto notificato o 
comunicato. 

Nei casi di tardiva presentazione della dichiarazione di attivazione o variazione 
dell’occupazione o conduzione, ovvero di omessa o errata dichiarazione, il Ge-
store provvede al recupero della tariffa o maggior tariffa dovuta secondo quan-
to stabilito dai Regolamenti e normative vigenti. 

I recuperi hanno retroattività secondo quanto stabilito dai Regolamenti e dalle 
normative vigenti. 

Nel caso di omessa o errata dichiarazione il Gestore può richiedere il rimborso 
delle spese di accertamento sostenute e documentate, fino ad un massimo pari 
al 10% della somma da recuperare. 
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SEZIONE V - INDICATORI E STANDARD TECNICI DEL 
SERVIZIO  

5.1.Continuità e regolarità dell’erogazione 

a) Continuità e servizio di emergenza 

Il Gestore si impegna a garantire la regolarità del servizio di igiene urbana, av-
valendosi di una struttura organizzativa che consenta di monitorare lo svolgi-
mento regolare delle azioni programmate.  

La mancanza del servizio può essere imputabile solo a eventi di forza maggiore 
(ad esempio: impossibilità ad accedere ai contenitori per veicoli in sosta non 
autorizzata, blocco del traffico stradale, manifestazioni, lavori stradali, condi-
zioni meteorologiche avverse, ecc.) a guasti o a manutenzioni necessarie per il 
corretto funzionamento delle attrezzature e degli impianti utilizzati e per la ga-
ranzia di qualità e di sicurezza del servizio, fornendo adeguate e tempestive 
informazioni all'utenza. 

I servizi sono da considerarsi ad ogni effetto servizi pubblici essenziali e costi-
tuiscono attività di pubblico interesse. 

In caso di sciopero si applicano le disposizioni della Legge 146/90 che detta 
norma per l’esercizio di tale diritto nei servizi in oggetto. 

Sono previste inoltre turnazioni di lavoro alternate su fasce antimeridiane, po-
meridiane e notturne per favorire interventi sull’intero arco della giornata e 
servizi di minima nelle giornate festive. 

Tale organizzazione del lavoro consente di eliminare situazioni di pericolo o di 
particolare disagio, anche su segnalazione delle autorità competenti, interve-
nendo con sollecitudine in caso di bisogno o di emergenza. 

Qualora, per i motivi sopra esposti, si dovessero verificare carenze o sospensio-
ni del servizio per un tempo limite da indicare non superiore alle 48 ore, il Ge-
store è tenuto ad attivare un servizio sostitutivo di emergenza, nel rispetto delle 
disposizioni della competente Autorità sanitaria, per l’esecuzione dei servizi 
non erogati e/o la vuotatura dei contenitori tralasciati. 

Il Gestore deve normalmente essere in grado di garantire, nell’arco di una gior-
nata, l’erogazione dei servizi di raccolta programmati e/o la vuotatura di tutti i 
contenitori compresi nel programma giornaliero di raccolta.  

b) Tempi di preavviso per sospensioni del servizio 
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Il Gestore indica le modalità di preavviso per sospensioni del servizio qualora 
non sia possibile adottare accorgimenti utili ad evitarle, da attivare con almeno 
due giorni di anticipo. 

c) Durata delle sospensioni programmate 

Il Gestore indica i tempi di durata massima delle interruzioni programmate, che 
comunque non devono essere superiori a 24 ore. 

d) Pronto intervento 

Il Gestore comunica la disponibilità di servizi di pronto intervento e relative 
modalità di accesso in tutti i periodi dell'anno e del giorno. 

Vengono inoltre indicati: 

- il tempo massimo per primo intervento in caso di situazioni di pericolo, con-
nesse anche al determinarsi di situazioni nocive per la salute umana; 

- le prime indicazioni comportamentali fornite dai tecnici, nel caso di più segna-
lazioni contemporanee di pericolo e di un conseguente aumento del tempo di 
intervento; 

- il tempo massimo, dalla segnalazione, per primo intervento; 

- il tempo massimo per il ripristino del servizio interrotto. 

5.2.Organizzazione del servizio di raccolta. 

L'organizzazione della raccolta è funzione del sistema territoriale in cui opera, 
della concentrazione della popolazione, della densità e della tipologia dei rifiuti, 
che determinano la frequenza di vuotatura. 

Le modalità di svolgimento del servizio sul territorio sono fissate nel Discipli-
nare Tecnico parte integrante del Contratto di Servizio in base alle indicazioni 
del Piano d’Ambito ed a quanto stabilito nei Piani annuali delle attività. Tale 
sistema deve essere esplicito e dichiarato con chiarezza agli utenti. 

Gli standard qualitativi principali del servizio di raccolta che il Gestore è tenuto 
a garantire agli utenti sono elencati in Allegato 5.  

Gli utenti sono tenuti ad utilizzare i servizi predisposti secondo le modalità di-
sciplinate dal Regolamento del servizio di gestione dei rifiuti urbani. 
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5.3.Modalità del servizio raccolte differenziate 

Il Gestore organizza le proprie attività e servizi nel rispetto degli obiettivi fissa-
ti, assicurando il servizio di raccolta differenziata secondo quanto stabilito nel 
Piano d’ambito e definito nel Piano annuale delle attività. 

Il piano di gestione delle raccolte differenziate deve comunque essere chiara-
mente esplicitato e comunicato tramite gli strumenti informativi predisposti dal 
Gestore e dovrà coprire l’intero territorio e garantire la possibilità di conferi-
mento per tutti gli utenti.  

Al fine di garantire una corretta e completa informazione degli utenti, il Gesto-
re, per ciascun comune servito, predispone ed aggiorna annualmente i propri 
strumenti informativi circa le modalità operative di svolgimento del servizio, le 
caratteristiche (tipologia e capacità) dei contenitori e/o sacchi, le modalità di 
conferimento del rifiuto nei vari casi e le relative frequenze. 

Schede informative devono essere a disposizione degli utenti presso gli sportelli 
territoriali di riferimento e sul sito Internet del Gestore. Nei comuni dove sarà 
attivato il servizio di raccolta porta a porta tali schede saranno consegnate dal 
Gestore insieme allo starter-kit.  

La raccolta può avvenire con servizi porta a porta (domiciliare), stradali con 
contenitori ubicati sul territorio (campane, cassonetti, bidoni, ecc...), a chiamata, 
o mediante conferimenti diretti presso i Centri di Raccolta. In relazione alle 
condizioni di ritiro dei vari materiali può essere prevista la sostituzione di alcu-
ni servizi dedicati a particolari frazioni con servizi equivalenti di tipo multi ma-
teriale. 

Di seguito l’elenco delle raccolte con una sintetica descrizione delle possibili 
modalità applicative di ciascuna, laddove presenti, secondo quanto stabilito dal 
Regolamento di Gestione dei Rifiuti. 

a. raccolta della frazione organica: mediante servizio porta a porta o conteni-
tori ubicati sul territorio e/o mediante CdR; 

b. raccolta del verde e delle ramaglie: mediante servizio domiciliare, o conte-
nitori ubicati sul territorio e/o conferimento in Centri di Raccolta; 

c. raccolta della carta e del cartone: mediante servizio porta a porta, o conte-
nitori ubicati sul territorio e/o conferimento in Centri di Raccolta o altro; 

d. raccolta del vetro (oppure del vetro congiuntamente a plastica e/o barat-
tolame): mediante contenitori ubicati sul territorio, presso particolari u-
tenze, oppure con raccolta porta a porta oppure mediante conferimento in 
Centri di Raccolta; 

e. raccolta della plastica e/o barattolame: mediante raccolta porta a porta 
oppure contenitori ubicati sul territorio, conferimento in Centri di Raccolta 
o altro; 
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f. raccolta rifiuti ingombranti ed apparecchiature elettriche ed elettroniche 
(RAEE): il servizio viene svolto con le seguenti possibili modalità: 
- ove previsto dai Piani annuali, con l’effettuazione - su richiesta - di un 

servizio gratuito a domicilio per il ritiro di beni durevoli quali mobilio, 
suppellettili, elettrodomestici, ecc., purché consegnati a livello di mar-
ciapiede; 

- mediante consegna da parte degli utenti del materiale presso il CdR; 

g. raccolta rifiuti urbani pericolosi (pile esaurite, farmaci scaduti,ecc…): me-
diante contenitori ubicati sul territorio, conferimento in Centri di Raccolta 
o altro; 

h. raccolta mediante Centri di Raccolta: il Gestore assicura la raccolta diffe-
renziata anche mediante conferimento in Centri di Raccolta. Per la raccolta 
mediante Centri di Raccolta si applica il Regolamento di gestione del ser-
vizio. Il Regolamento specifica le frazioni di rifiuti conferibili e le relative 
modalità di gestione e conferimento. I CdR sono a disposizione degli uten-
ti secondo gli orari fissati nell’ambito della predisposizione dei Piani an-
nuali delle attività; 

i. altre eventuali raccolte differenziate (specificare quali). 

5.4.Servizio di raccolta del rifiuto residuale 

La raccolta del rifiuto residuale può avvenire mediante servizio porta a porta 
(domiciliare) o contenitori stradali ubicati sul territorio (cassonetti, bidoni, 
ecc…) con le modalità esplicitate nel regolamento di gestione dei rifiuti. 

5.5.Distanza dai contenitori  

Ove il servizio è reso con modalità di raccolta stradale il Gestore assicura che 
almeno il 95% delle utenze disponga di un contenitore ad una distanza dal con-
fine della proprietà privata non superiore a quella indicata, secondo la tipologia 
di raccolta, in Allegato 5. 

5.6.Igienicità del servizio 

Il Gestore assicura l’igiene del servizio di raccolta mediante l’igienizzazione dei 
contenitori con attrezzature speciali. 

L’igienizzazione del contenitore avverrà al termine della vuotatura dello stesso: 
mediante apposite attrezzature, l’automezzo addetto alla vuotatura spruzzerà 
all’interno del contenitore un prodotto igienizzante e deodorizzante a base di 
enzimi. 
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Il lavaggio verrà effettuato secondo un calendario predefinito: un apposito au-
tomezzo seguirà l’autocarro addetto alla vuotatura e, al termine di quest’ultima, 
provvederà al lavaggio interno ed esterno del contenitore. Verrà rilevato il rap-
porto tra il numero di contenitori effettivamente trattati ogni giorno ed il nume-
ro di quelli previsti dal programma di servizio.  

Il livello generale di qualità del servizio è rappresentato dalla percentuale mi-
nima di rispetto del programma garantita nell’arco dell’anno. 

Il tempo massimo di intervento su segnalazione da parte di un utente di conte-
nitori maleodoranti è di 2 giorni. L’intervento di igienizzazione avviene previo 
accertamento da parte di un tecnico. 

Devono comunque essere garantiti gli standard indicati in Allegato 5. 

5.7.Controllo e ripristino della funzionalità dei contenitori 

Il Gestore assicura il controllo della funzionalità dei contenitori in coincidenza 
con il servizio di raccolta o su segnalazione dell’Utente.  

Il Gestore assicura il ripristino della funzionalità dei contenitori per i rifiuti ur-
bani e assimilati, entro 2 giorni dalla verifica o segnalazione di malfunziona-
mento a seguito di guasto tale da non permettere le operazioni di conferimento.  

Negli altri casi, in cui i malfunzionamenti non impediscono il conferimento dei 
rifiuti, assicura la verifica entro 3 giorni dalla segnalazione di malfunzionamen-
to ed il ripristino o la sostituzione dei contenitori stessi entro 15 giorni dalla ve-
rifica.  

Al momento della verifica il Gestore è tenuto, inoltre, a controllare che il guasto 
al contenitore non crei situazioni di pericolo per gli Utenti, nel qual caso deve 
provvedere immediatamente alla sua sostituzione.  

5.8. Scostamento tra servizio reso e servizio programmato 

Il Gestore deve garantire l’erogazione del servizio non effettuato secondo pro-
gramma entro il giorno successivo. Per i servizi a frequenza giornaliera e per i 
servizi di raccolta porta a porta non è ammesso ritardo. 

5.9.Intervento su chiamata per vuotatura contenitori e/o ripristino decoro 

Il Gestore controlla il servizio sul territorio ed assicura un servizio di intervento 
su chiamata per vuotatura contenitori. Per favorire tali attività dota il proprio 
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personale in servizio sul territorio di collegamento radio-telefonico con le sedi 
aziendali. 

In particolare il Gestore assicura entro 2 giorni dalla chiamata interventi per il 
ripristino del decoro del suolo pubblico o privato soggetto ad uso pubblico e, se 
necessario, la vuotatura dei contenitori. 

Le attività di ripristino in situazioni che comportano pericolo per l’uomo o per 
l’ambiente o di particolare disagio vengono effettuate dal Gestore entro 4 ore 
dalla segnalazione. 

5.10. Richiesta di spostamento dei contenitori 

Nel caso di richiesta di spostamento di contenitori già presenti, in via definitiva 
o provvisoria, o di variazione delle volumetrie assegnate, il Gestore assicura 
entro 15 giorni dalla richiesta la verifica tecnica della fattibilità di quanto richie-
sto e ne comunica tempestivamente l’esito all’Utente. 

5.11. Richiesta di attivazione del servizio da parte di nuovi utenti 

Nel caso di richiesta di attivazione del servizio per nuovi utenti, il Gestore assi-
cura, entro 7 giorni dalla stessa, la distribuzione della dotazione standard dei 
contenitori (ove previsto) e degli opuscoli informativi, ove predisposti,sulla 
modalità di espletamento del servizio.  

5.12. Modalità del servizio pulizia suolo pubblico 

Lo spazzamento meccanizzato e manuale vengono svolti secondo specifici pro-
grammi definiti dal Gestore in accordo con l’Autorità ed il Comune interessato. 
I principi di base del sistema devono basarsi su: 

- chiara individuazione esigenze del territorio – scelte condivise al fine di 
assicurare che la comunità riceva il miglior servizio in accordo con le 
proprie esigenze; 

- garanzia dell’effettuazione del controllo tramite strumenti e parametri 
misurabili e confrontabili sia tecnicamente sia economicamente; 

- garanzia della divulgazione delle informazioni sui servizi erogati, 
sull’accesso agli stessi e sui risultati del monitoraggio e controllo; 

- garanzia che sia perseguito il miglioramento continuo del servizio (in-
novazione tecnologica e efficientamento). 

Le scelte specifiche territoriali devono partire da alcuni principi fondamentali: 
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- gli standard di spazzamento e pulizia, la scelta del numero di cestini 
stradali devono essere basati sul tipo di utilizzo delle aree; 

- si devono imporre livelli differenti di “pulizia” e il territorio deve essere 
suddiviso in zone connesse all’utilizzo e al volume di traffico; 

- la zonizzazione e i livelli devono essere condivisi e concertati; 
- se un livello di pulizia non è mantenuto in una certa zona il programma 

operativo deve definire un tempo entro il quale il Gestore deve garanti-
re l’intervento per riportarlo al suo livello. 

Il perimetro di esercizio del servizio, che rappresenta la delimitazione del terri-
torio nel quale viene effettivamente svolto il servizio di spazzamento e lavaggio 
delle strade ed aree pubbliche e di raccolta dei rifiuti urbani esterni, è definito in 
accordo tra l’Autorità, il Comune ed il Gestore, e viene annualmente conferma-
to e, se necessario, rivisto, in sede di definizione del Piano annuale degli inter-
venti. 

Le modalità ordinarie di espletamento del servizio di spazzamento, comprese 
eventuali articolazioni delle frequenze di prestazione del servizio, sono stabilite 
dall’Autorità e dal Comune d’intesa con il soggetto Gestore e sono in funzione 
della viabilità, della tipologia e densità di insediamento, della presenza o meno 
di alberature, del flusso automobilistico e dell’entità della presenza turistica, di 
specifiche esigenze determinate da eventi naturali o condizioni meteoriche e 
delle tecnologie adottate per ogni singolo settore. 

Il Gestore provvede alla pulizia delle vie e delle piazze comunali sia mediante 
spazzamento manuale che mediante l’impiego di macchine spazzatrici.  

Il livello generale di qualità del servizio è rappresentato dalla percentuale mi-
nima di rispetto, nell’arco di un anno, del programma di spazzamento mecca-
nizzato. 

Il mancato rispetto dei livelli di qualità dei servizi di spazzamento può essere 
giustificato solo dai seguenti impedimenti: 
- traffico veicolare; 
- veicoli in sosta non autorizzata; 
- lavori stradali; 
- condizioni meteorologiche avverse. 

Il servizio deve essere organizzato sulla base delle caratteristiche del territorio, 
assicurando una diversa frequenza a seconda delle esigenze territoriali e della 
stagionalità.  

Il Gestore, per l’effettuazione di interventi di pulizia meccanizzata che richieda-
no lo sgombro della sede stradale, è tenuto ad indicare le modalità ed i tempi di 
preavviso da attivare con almeno sette giorni di anticipo rispetto alla data di 
effettuazione del servizio.  
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Al fine di garantire una corretta e completa informazione degli utenti, per i co-
muni in cui siano previsti tali servizi a cura del Gestore questi, predispone ed 
aggiorna annualmente una scheda tecnica recante il dettaglio dei servizi previ-
sti e delle relative modalità operative di svolgimento e frequenze. 

Dette schede devono essere a disposizione degli utenti presso gli sportelli terri-
toriali e sul sito Internet del Gestore. 

 

5.13. Crisi impiantistica 

In caso di crisi delle operazioni di smaltimento e recupero, il Gestore ne dà ade-
guato preavviso all’Autorità, sottoponendo alle autorità competenti una propo-
sta relativa alle misure da adottare per superare il periodo di crisi. 

5.14. Livelli minimi dei servizi 

Nel Disciplinare Tecnico sono stabiliti i livelli di qualità del servizio ed i relativi 
indicatori e standard organizzativi. Il Gestore si impegna ad assicurare sempre 
alle utenze i livelli minimi. Sono ammesse deroghe in casi particolari per i quali 
il Gestore dovrà dichiarare ciò che è in grado di assicurare. Il Gestore è comun-
que tenuto a garantire i livelli qualitativi e quantitativi dettati dalla normativa 
vigente, inoltre si impegna, ad assicurare all'utenza più elevati livelli di servizio 
rispetto a quelli minimi sulla scorta di quanto stabilito nelle convenzioni fra 
Enti Locali e Gestori. 

I LES (Livelli Essenziali dei Servizi) vanno definiti con le rappresentanze istitu-
zionali, sindacali, le Agenzie ed il Comitato Consultivo Utenti regionale. 

5.15. Criteri di gestione 

Per criteri si intendono quegli indicatori di natura tecnica che, essendo misura-
bili, possono rappresentare in forma sintetica ed esaustiva lo stato delle gestioni 
e fornire indicazioni quali – quantitative sul livello di efficienza, efficacia ed e-
conomicità del servizio attraverso l’identificazione di appositi range di varia-
zione e di valore limite. 

Si citano in proposito i principali parametri di valutazione per il servizio di rac-
colta: copertura del servizio, numero di cassonetti , mezzi e volumi di compat-
tazione, sistemi di rilevazione e pesatura, personale specializzato, addetti e or-
ganizzazione, impianti di selezione e trattamento, impianti di smaltimento, etc. 
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5.16. Interventi in situazione di emergenza 

Il Gestore deve organizzarsi per fronteggiare adeguatamente cause di forza 
maggiore che impediscano lo svolgimento dei servizi, assicurando in ogni caso i 
seguenti livelli minimi di servizi: 

- reperibilità 24 ore su 24 per recepire tempestivamente allarmi o segnalazio-
ni;  

- adozione di un piano di gestione delle interruzioni del servizio, che discipli-
ni, tra l'altro, le modalità di informativa agli Enti competenti ed all'utenza 
interessata. 

5.17. Valorizzazione ed incentivazione delle raccolte differenziate 

Il Gestore provvede al monitoraggio continuo delle quantità delle materie rac-
colte in modo differenziato e provvede a pubblicare una relazione periodica 
contenente i quantitativi raccolti per ciascuna frazione e le modalità con cui si è 
svolto il servizio, possibilmente riclassificati per area di raccolta.  

Il Gestore rileva per ogni materiale un quadro analitico delle condizioni di pu-
rezza (e dunque degli scarti presenti) nel raccolto. A questo proposito organizza 
periodiche campagne di comunicazione rivolte ai cittadini attraverso: 
- cartelli posizionati sui contenitori per la raccolta e presso i Centri di Raccol-
ta; 
- comunicati stampa; 
- volantini consegnati direttamente all’utenza interessata; 
- altre forme di diffusione di materiale informativo. 

Ai fini di una corretta analisi e soprattutto a supporto di forme di incentivazio-
ne degli utenti impegnati nella raccolta differenziata, vengono individuati 
strumenti e criteri per riconoscere tale impegno sia individuale sia presso centri 
specifici. 

Il Gestore si impegna a consegnare il materiale a specifiche strutture autorizzate 
per il riciclo ed è in grado di dimostrare in ogni momento la destinazione e il 
corretto riciclo; provvede a pubblicare una relazione con cadenza periodica at-
testante destinazione e garanzia, privilegiando criteri e procedure di certifica-
zione. 
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5.18. Tabella riassuntiva 

Il Gestore, in allegato alla propria Carta di Servizio, per una migliore compren-
sibilità e leggibilità della stessa da parte dell’utente, predispone una tabella rias-
suntiva degli standard e degli indennizzi 
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ALLEGATI  

ALLEGATO 1 – INDIRIZZI UTILI 

Il Gestore riporta un riepilogo dei propri indirizzi e numeri telefonici, nonché 
quelli dell’Autorità, del Comitato Consultivo degli Utenti ed eventualmente di 
altri Enti/Associazioni di interesse per gli Utenti.  

ALLEGATO 2 – GLOSSARIO  

Il Gestore predispone un glossario contenente i principali termini tecnici utiliz-
zati (rifiuti urbani ed assimilati, raccolta indifferenziata e differenziata, rifiuti 
organici, ecc.). 

ALLEGATO 3 – RIEPILOGO STANDARD E RIMBORSI A RICHIESTA  

Il Gestore, in allegato alla propria Carta di Servizio, per una migliore compren-
sibilità e leggibilità della stessa da parte degli utenti, predispone una tabella 
riassuntiva degli standard e degli indennizzi su richiesta dell’utente. I valori 
proposti dal Gestore non possono comunque essere peggiorativi di quelli con-
tenuti nella seguente tabella.  

 

STANDARD UTENTE VALORE LIMITE RIFERIMENTO RIMBORSO 

Tempo di risposta ai reclami 
scritti 

20 gg Art. 3.9 30 euro 

Rettifica di fatturazione 
45 gg dal ricevimento della 
segnalazione 

Art. 4.4 30 euro 
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ALLEGATO 4 – RIEPILOGO STANDARD TECNICI GENERALI 

 

STANDARD TECNICI VALORE LIMITE RIFERIMENTO 

Servizio sostitutivo di emergenza 48 ore Art. 5.2 p.to a) 

Garanzia di effettuazione del servizio entro le 24 ore Art. 5.2 p.to a) 

Tempi di preavviso per sospensioni del 
servizio 

2 gg Art. 5.2 p.to b) 

Durata massima delle sospensioni pro-
grammate 24 ore Art. 5.2 p.to c) 

Pronto intervento per ripristino decoro 
e/o intervento su contenitori maleodo-
ranti (previa verifica) 

2 gg Artt. 5.7  e 5.10 

Ripristino funzionamento contenitori 
che impediscono il conferimento 2 gg Art. 5.8 

Verifica funzionamento dei contenitori 
negli altri casi 

3 gg Art. 5.8 

Sostituzione dei contenitori mal funzio-
nanti successiva alla verifica 

15 gg Art. 5.8 

Pronto intervento per ripristino decoro 
in caso di rischi per l’ambiente o per 
l’uomo 

4 ore Art. 5.10 

Risposta a richiesta di spostamento con-
tenitori 15 gg Art. 5.11 

Risposta a richiesta attivazione nuovi 
servizi 7 gg Art. 5.12 
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ALLEGATO 5 – RIEPILOGO STANDARD TECNICI RELATIVI AI SINGOLI SERVIZI DI RACCOLTA 
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