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Titolo | - DEFINIZIONI E AMBITO DI APPLICAZIONE

Articolo 1 — Definizioni
Al fini del | " appl i cazi o presentdpolvvedenenth,isiegplcana lezseguenti i
definizioni:

71 attivazionee | ' avvi o del servizio integrato di g €

1 attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti comprende le operazioni di:

o i)Jaccertamento, ri scossione (incluse |e
pagamento ovvero | "attivita di fatturazi

o i) gestione del rapporto con gli utenti (inclusa la gestione reclami) anche mediante sportelli
dedicati o call-center;

o iii) gestione della banca dati degli utenti e delle utenze, dei crediti e del contenzioso;

0 iv) promozione di campagne ambientali;

0 V) prevenzione della produzione di rifiuti urbani;

{1 attivita di raccolta e trasporto comprende le operazioni di raccolta (svolta secondo diversi
modelli di organizzazione del servizio) e di trasporto dei rifiuti urbani verso impianti di
trattamento, di smaltimento, di riutilizzo e/o recupero;

7 attivita di spazzamento e lavaggio delle strade comprende le operazioni di spazzamento -
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, effettuate al solo scopo di garantire la loro fruibilita e la sicurezza del transito;

Autoritae | " Autorita di Regol azione per Energi ¢

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

f Centrodiraccoltaé | a struttura confor me ai requi si
e della tutela del territorio e del mare 8 aprile 2008;

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

intervenuta tale cessazione;
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1 contenitore sovra-riempito € il contenitore il cui volume risulta saturato, impedendo ulteriori
conferimenti da parte degli utenti;
1 D.M. 20 aprile 2017 & i | decreto del Mi ni stro dell ™ Aml

economia e delle finanze del
1 D.P.R. 158/99 e il decreto del Presidente della Repubblica 27 aprile 1999, n. 158;

di concerto con il Ministro dell

data di consegna e | a data di consegna all utent e
esempio, i mastelli o i sacchetti nel caso di raccolta domiciliare o le tessere di identificazione
del |l "utente in presenza di contenitori del/l

{1 datadiinvio é:

- per le comunicazioni e le richieste inviate tramite fax o servizi postali, la data risultante dalla
ricevuta del fax ovvero | a data di consegn:
il servizio postale non rilasci ricevuta, € 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 o la data di invio della comunicazione, se trasmessa tramite posta
elettronica;

1 data di ricevimento é:

- per le richieste e le comunicazioni inviate tramite fax o servizi postali, la data risultante dalla
ricevuta del fax ovvero la data di consegna da parte del servizopost al e i ncaric
fronte del rilascio di una ricevuta; nel caso in cui il servizio postale non rilasci ricevuta, € la data
risultante dal protocollo del gestore;

- per le richieste e le comunicazioni ricevute presso sportelli fisici, la data di presentazione a fronte

del rilascio di una ricevuta;

- per le richieste e le comunicazioni trasmesse per via telefonica o telematica, la data di ricevimento
della comunicazione;

7 decreto del Presidente della Repubblica 445/00 ¢ il decreto del Presidente della repubblica 28
dicembre 2000, recante “Disposi zioni l egi sl

1 decreto legislativo 116/20 e i | decreto | egislativo 3 set:
della direttiva (UE) 2018/851 che modifica la direttiva 2008/98/CE relativa ai rifiuti e attuazione
della direttiva (UE) 2018/852 che modifica la direttiva 1994/62/CE sugli imballaggi e i rifiuti di

i mbal l aggi o”;
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1 decreto legislativo 152/06 € i | decreto | egislativo 3 apr.i
ambientale” e s.m.i.;
1 decreto-legge 41/21 ¢ il decreto-l egge 22 marzo 2021, recant

sostegno alle imprese e agli operatori economici, di lavoro, salute e servizi territoriali, connesse
all'emergenza da COVID-1 9 " ;

1 disservizio ¢ il non corretto svolgimento del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani ovvero

dei singoli servizi che lo compongonoc he provoca disagi al |l ut
senza, tuttavia, generare situazioni di pert

! documento di riscossione € | ' avviso o0 invito di pagame
al | 7 ut e nizioeintegtato ldi gestmre dei rifiuti urbani, ovvero dei singoli servizi che lo
compongono;

1 Ente di governo dell’Ambito € il soggetto istituito ai sensi del decreto-legge 13 agosto 2011, n.
138;

1 Ente territorialmente competente e |l " Ent e di bitay Vaddoven costituitae éd|
operativo, o, in caso contrario, la Regione o la Provincia autonoma o altri enti competenti secondo
la normativa vigente;

9 ogestionee | > ambito tariffari o, o-somueate,sul qudle sitapelicar i t
la medesima tariffa (sia essa TARI o tariffa corrispettiva);

1 gestore ¢ il soggetto che eroga il servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, ovvero i singoli
servizi che lo compongono, ivi inclusi i Comuni che gestiscono in economia. Non sono considerati
gestori i mer i prestator.i d’" oper a, 0sSsi a
competente che, secondo la normativa di settore, sono stabilme nt e escl usi d
predisporre il Piano Economico Finanziario;

1 gestore dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti € il soggetto che eroga i servizi
connessi all ™ attivita di gestione tariffe ¢

1 gestore della raccolta e trasporto el " oper at orAT.l ewmmmnm e.prai +cQosir s.r.l.
ovvero il soggetto che eroga il servizio di raccolta e trasporto, ivi incluso il Comune che gestisce il
suddetto servizio in economia;

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

1 giorno lavorativo é il giorno non festivo della settimana compreso tra lunedi e venerdi inclusi;
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1 interruzione del servizio ¢ il servizio non effettuato puntualmente rispetto a quanto programmato
e non ripristinato entro il tempo di recupero;

T legge 147/13 e | a |1 egge 27 dicembre 2013, n. 147,
bilancioannual e e pl uri ennal e dell o Stato (Legge ¢

1 livello o standard generale di qualita ¢ il livello di qualita riferito al complesso delle prestazioni
da garantire agli utenti;

1 MTR-2 e il Metodo tariffario del servizio integrato di gestione dei rifiuti per il periodo 2022-2025,
approvato con deliberazione 3 agosto 2021, 363/2021/R/RIF;

1 operatore di centralino: € la persona in grado di raccogliere le informazioni necessarie per attivare
il servizio di pronto intervento e di impartire al chiamante le istruzioni per tutelare la sua ed altrui
sicurezza;

1 prestazione e, laddove non specificato, ogni risposta a reclamo o richiesta scritta, ovvero ogni
lavoro o intervento effettuato dal gestore su richiesta;

1 Programma delle attivita di raccolta e trasporto: documento redatto dal gestore, in coerenza con
quanto previsto dal Contratto di servizio, in cui viene riportata la pianificazione del servizio di

raccolta e trasporto al/l i nterno dell a gest
1 Programma delle attivita di spazzamento e lavaggio: documento redatto dal gestore, in coerenza
con quanto previsto dal Contratto di servizio, in cui viene riportata la pianificazione del servizio di
spazzamento e | avaggio delle strade all int
71 reclamo scritto: € ogni comunicazione scritta fatta pervenire al gestore, anche per via telematica,
con | a quale | utente, O per suo conto wun
consumatori, esprime lamentele circa la non coerenza del servizio ottenuto con uno o piu requisiti
definiti da leggi o provvedimenti amministrativi, dal regolamento di servizio, ovvero circa ogni
altro aspetto relativo ai rapporti tra gestore e utente, ad eccezione delle richieste scritte di rettifica
degli importi addebitati e delle segnalazioni per disservizi;
1 richiesta di attivazione del servizio: é la dichiarazione TARI o la comunicazione/denuncia di
attivazione dell  utenza effettuata in regit
7 richiesta di variazione e di cessazione del servizio: é la dichiarazione TARI o la
comuni cazione/ denuncia rispettivamente di
regime di tariffa corrispettiva;
1 richiesta scritta di rettifica degli importi addebitati: e ogni comunicazione scritta, fatta

pervenire al gest ore del |l " attivita di gestione t a
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tel emati ca, con |l a quale | utente espri me,
richiesta la rateizzazione, lamentele circa la non correttezza degli importi addebitati;

9 rifiuti urbani: sono i rifiuti di cui all " articolo
TQRIF é il Testo unico per la regolazione della qualita del servizio di gestione dei rifiuti urbani;
segnalazione per disservizio: comunicazione di un disservizio effettuata tramite servizio
telefonico, posta inclusa la posta elettronica, o sportello (fisico e online), ove previsto;

1 servizio di ritiro dei rifiuti su chiamata é il servizio di raccolta domiciliare dei rifiuti urbani che
per natura o dimensione non sono compatibili con le modalita di raccolta domiciliare o stradale e di
prossimita adottate ordinariamente nella gestione, quali, ad esempio, i rifiuti ingombranti, i RAEE,
sfalci e potature;

1 servizio integrato di gestione comprende il complesso delle attivita volte ad ottimizzare la

gestione dei rifiuti urbani (indipendentemente dalla classificazione che assumono durante il loro

percor so) vale a dire: | "attivita di racec
l'taivita di trattamento e recuper o; | * att
l " attivita di gestione tariffe e rapporto ¢
1 servizio telefonico: e il servizio telefonico che per

proprio gestore per richiedere informazioni, segnalare disservizi, prenotare il servizio di ritiro su
chiamata, richiedere la riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare, e per ogni altra
prestazione che il gestore rende tramite tale punto di contatto;

1 sportello fisico: € un punto di contatto sul territoc
richieste di informazioni, di rettifica e rateizzazione degli importi addebitati, richieste di
attivazione, variazione e cessazione del servizio. L’utente puo altresi
su chiamata, segnalare disservizi, richiedere la riparazione delle attrezzature per la raccolta
domiciliare, nonché ogni altra prestazione che il gestore rende tramite tale punto di contatto;

1 sportello online: e |l a piattaforma web che permette
informazioni, di rettifica e rateizzazione degli importi addebitati, richieste di attivazione, variazione
e cessazione del s er vi ziserviziodi'ritird se ahiamata, gegnatare a |
disservizi, richiedere la riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare, nonché ogni altra
prestazione che il gestore rende tramite tale punto di contatto;

T TARle | a tariffa i stitolotludonmm 63%e 651s dellaslegge MELB, 1
comprensiva sia della TARI determinata coi criteri presuntivi indicati nel d.P.R. 158/99 (TARI
presuntiva) sia della TARI determinata facendo riferimento ai criteri di calibratura individuale e

misurazione delle quantita indicati nel d.P.R. 158/99 (tributo puntuale);

9
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tariffa corrispettivae | a tari ffa istituita ai sensi de
{ tariffazionepuntualeé | a tari ffa corrispettiva o il t
comma 651, legge 147/13 ove la TARI sia determinata facendo riferimento ai criteri di calibratura
individuale e misurazione delle quantita indicati nel d.P.R. 158/99;
1 tempo di recupero ¢ il tempo entro cui il servizio non espletato puntualmente puo essere effettuato
senza recare una effettiva discontinuita al
1 TITR: é il Testo Integrato in tema di Trasparenza nel servizio di gestione dei rifiuti, di cui
al | * AAblledglddrazione 31 ottobre 2019, 444/2019/R/RIF;
1 utente € la persona fisica o giuridica che e o che sara intestataria del documento di riscossione;

M utenzae | " i mmobile o |
c), del D.M. 20 aprile 2017;

area soggetta a tariff

1 variazione del servizio é la modifica dei presupposti per il pagamento della tariffa. Rientrano nella
variazione del servizio anche | e fattispec
legislativo 152/06.

1.1 Per quanto non espressamente disposto nel presente articolo, si applicano le definizioni previste dalla

regolazione dell’” Autorita ratione temporis v

Articolo 2 - Ambito di applicazione
2.1 Sono tenuti al rispetto delle disposizioni contenute nel presente documento tutti i gestori del servizio

integrato di gestione dei rifiuti urbani, ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono,
relativamente agli utenti domestici e non domestici del servizio medesimo.
2.2 Qualora le attivita incluse nel servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani siano gestite da soggetti

distinti, tali disposizioni si applicano:

a) al gestore dell’ attivita di gestione ttiar |
all " attivazione, variazione o0 cessazione del
i nformazi oni e di rettifica degl:] i mporti add e

al Titolo IV, e alle modalita e periodicita di pagamento, rateizzazione e rettifica degli importi non dovuti di
cui al Titolo V;

b) al gestore della raccolta e trasporto e al gestore dello spazzamento e del lavaggio delle strade, ognuno
per le attivita di propria competenza, con riferimento al ritiro dei rifiuti su chiamata di cui al Titolo VI, agli
interventi per disservizi e per la riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare di cui al Titolo
VI, alle disposizioni relative alla continuita e regolarita del servizio di cui al Titolo VIII e al Titolo IX, e

alla sicurezza del servizio di cui al Titolo X.
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2.3
raccolta e

| " attivita di ritiro dei ri fiuti

¢ ihdividut @ gestore obbligato @agli edampimentn t e

Laddove
trasporto,
previsti dalla regolazione in materia.

2.4 I n deroga a quanto previsto al precedent e
individuare quale soggetto obbligato agli adempimenti contenuti nel presente documento inerenti ai punti

di contatto con | utente di cui al Titol o |
informazioni di cui al Titolo Il riguardanti le attivita di raccolta e trasporto e spazzamento e lavaggio delle
strade, il gestore delle suddette attivita previa intesa con lo stesso e con le Associazioni dei consumatori
del del |l " attivita di

2.5 Qualora un gestore riceva reclami e/o richieste riguardanti attivita svolte da un altro gestore che opera

l ocali, in |l uogo gestore
nello stesso ambito tariffario, € tenuto a inoltrare la richiesta/reclamo al gestore competente secondo le

disposizioni di cui al Titolo XI.

Articolo 3 - Schemi regolatori
3.1 Entro il 31 2022,

contrattuale e tecnica che devono essere rispettati dal gestore del servizio integrato di gestione dei rifiuti

mar zo | > Ente territor
urbani, ovvero dai gestori dei singoli servizi che lo compongono, per tutta la durata del Piano Economico
Finanziario, individuando il posizionamento della gestione nella matrice degli schemi regolatori di cui alla
seguente tabella, sulla base del livello qualitativo previsto nel Contratto di servizio e/o nella Carta della

qualita vigente/i che deve essere in ogni caso garantito.

PREVISIONI DI OBBLIGHI E STRUMENTI DI CONTROLLO IN
MATERIA DI QUALITA TECNICA (CONTINUITA,
REGOLARITA. E SICUREZZA DEL SERVIZIO)
QUALITA TECNICA= NO QUALITA TECNICA= SI
Z ScuEMal ScHEMAIIT
=< = :
3£, |Quauma LIVELLO LIVELLO QUALITATIVO
= 3 < | CONTRATIUALE=NO | QUALITATIVO MINIMO INTERMEDIO
8O
28 g
Z3E ScEEMA LI .
2 @0 3 . ScHEEMA IV
25 [Qualra LIVELLO
23 ) JALE= =t VE UALITATIVO
g = CONTRATTUALE = SI QUALITATIVO LT _LL(E)'(‘)_\? :L_L% TVC
= INTERMEDIO i s
3.2 Entro il termine di cui al precedente com

motivata del gestore, puo determinare eventuali obblighi di servizio e standard di qualita migliorativi e

ulteriori rispetto a quelli previsti nello schema regolatorio di riferimento.
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3.3 Gli standard generali di qualita applicabili a ciascuno schema regolatorio sono riportati nella Tabella 1
del |l " Articolo 53.1.
3.4 Gli obblighi di servizio previsti per ciascuno schema regolatorio sono indicati nella Tabella 2

del | " Appendi ce documenth. egat a al presente

Articolo 4 - Indicatori di qualita contrattuale e tecnica del servizio di gestione dei rifiuti

urbani
4.1 Al fine di definire gli obblighi di servizio e gli standard generali relativi alla qualita contrattuale del

servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono,
nel presente documento si fa riferimento ai seguenti indicatori:

a) tempo di risposta alle richieste di attivazione del servizio;

b) tempo di risposta alle richieste di variazione e di cessazione del servizio;

c) tempo di consegna delle attrezzature per la raccolta;

d) tempo di risposta motivata a reclami scritti;

e) tempo di risposta motivata a richieste scritte di informazioni;

f) tempo di risposta motivata alle richieste scritte di rettifica degli importi addebitati;

g) tempo medio di attesa per il servizio telefonico;

h) tempo di rettifica degli importi non dovulti;

1) tempo di ritiro dei rifiuti su chiamata;

J) tempo di intervento in caso di segnalazione per disservizi;

k) tempo di riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare.

4.2 Al fine di definire gli obblighi di servizio e gli standard generali relativi alla qualita tecnica del servizio
integrato di gestione dei rifiuti urbani, ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo compongono, nel
presente documento si fa riferimento ai seguenti indicatori:

a) puntualita del servizio di raccolta e trasporto;

b) diffusione dei contenitori della raccolta stradale e di prossimita non sovra-riempiti;

c) durata dell interruzione del servizio di r
d) puntualita del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade;
e) durata dell’” interruzione del servizio di sy

) tempo di arrivo sul luogo della chiamata per pronto intervento.

Articolo 5 - Carta della qualita
5.1 L"Ente territorial mente competente approyv

servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani: a tal fine, in caso di pluralita di gestori dei singoli servizi,
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| " Ente territorial mente competente i1ntegra in
predisposte dai singoli gestori ciascuno per i servizi di rispettiva competenza.
5.2 La Carta della qualita del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, di cui al precedente comma

5.1 deve essere pubblicata ai sensi del | art.i
ovvero di ciascun gestore dei singoli servizi che lo compongono, deve essere conforme alle disposizioni

del TQRIF, indicare il posizionamento della gestione nella matrice degli schemi regolatori, e contenere,

conri ferimento a ciascun servizi o, indicatori ck iretataviz |
standard di gualita contrattual e e tecnica
mi gliorativi previsti dall’” Ente territorial mert

13



UNIONE COMUNI "MARMILLA™
Barumini — Collinas — Furtei — Genuri — Gesturi — Las Plassas - Lunamatrona — Pauli Arbarei — Sanluri — Segariu — Setzu - Siddi — Tuili - Turri -
Ussaramanna — Villanovafranca - Villanovaforru — Villamar

Titolo 1l - ATTIVAZIONE, VARIAZIONE E CESSAZIONE DEL SERVIZIO

Articolo6-Modal ita per | " attivazione del ser
6.1 Larichiesst a di attivazione del servizio deve es

gestione tariffe e rapporto con gli utenti entro novanta (90) giorni solari dalla data di inizio del possesso o
del |l a detenzione del | dermailhoontediahtesportelo fisite & anlme dp auis t ¢
all " Articolo 19, compilando | " apposito modul o
modalita anche stampabile, disponibile presso gli sportelli fisici, laddove presenti, ovvero compilabile
online.

6.2 E fatta salva |l a facolta per |’ Ente terri:
puntuale un termine per la presentazione della richiesta di attivazione del servizio piu stringente rispetto a
quanto previsto dal precedente comma 6.1, ma comunque non inferiore a trenta (30) giorni solari.

6.3 1l modulo per la richiesta di attivazione del servizio deve contenere almeno i seguenti campi
obbligatori:

a) il recapito postale, di posta elettronica o fax al quale inviare la richiesta;

b) i dat.i identificativi dell”utente, tra i g
- per le utenze domestiche: cognome, nome e codice fiscale;

-per | e utenze non domestiche: denominazi one
codice fiscale per i soggetti privi di partita IVA;

c) il recapito postale e | "indirizzo di post a
d) i dat.i identificativi dell’”utenza: indiri z:
- per le utenze domestiche: numero degli occupanti residenti e/o domiciliati;

-per | e utenze non domestiche: | attivita o |I|e
e) l a data in culi ha avuto inizio il POSSEeSsS
anche mediante autocertificazione ai sensi del decreto del Presidente della Repubblica 445/00.

6.4 Al fine di assicurare la diffusione e la conoscenza delle condizioni di erogazione del servizio integrato

di gestione dei rifiuti urbani a beneficio degli utenti, il modulo deve riportare le principali informazioni

sulle condizioni di erogazione dei servizi di raccolta e trasporto e di spazzamento e lavaggio delle strade, le
corrette modalita di conferimento dei rifiuti, ivi incluse, ove previsto, le modalita per la consegna delle
attrezzature per la raccolta di cui al successivo Articolo 9, nonché le indicazioni per reperire la Carta della
qualita del servizio.

6.5 Le informazioni di Cui al precedente comm

sito internet del gestore, salvo il caso i n cui | "utente ne richied
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Articolo 7 - Contenuti minimi della risposta alle richieste di attivazione del servizio
7.1 11 cptéivsta diogesteone thréffe d rdpporto con gli utenti é tenuto a formulare in modo chiaro e

comprensibile la risposta alle richieste di attivazione del servizio, indicando nella stessa i seguenti elementi
minimi:

a) il riferimento alla richiesta di attivazione del servizio;

b) il codice utente e il codice utenza;

c) la data a partire dalla quale decorre, ai fini del pagamento della TARI, ovvero della tariffa corrispettiva,
| > attivazione del servizio.

7.2 Le richieste di attivazione del servizio producono i loro effetti dalla data in cui ha avuto inizio il

possesso o | a detenzione dell’” i mmobile come i

Articolo 8 - Tempo di risposta alle richieste di attivazione del servizio
8.1 Il tempo di risposta alle richieste di attivazione del servizio, pari a trenta (30) giorni lavorativi, € il

tempo intercorrente tra | a data di ricevi mdint
gestione tariffe e rapporto con gli utenti e la data di invio della risposta scritta che deve essere conforme a
guanto prescritto dall’™Articolo 7.

Articolo 9 - Tempo di consegna delle attrezzature per la raccolta
9.1 Il tempo di consegna delle attrezzature per la raccolta, pari a cinque (5) giorni lavorativi, € il tempo

intercorrente tra la data di ricevimento, da parte del gestore della raccolta e trasporto, della richiesta

deldt ént e di attivazione del servizio di Cui al
Al fini del calcolo dell”indicatore non si C (
previsto per mancato ritiro o indisponibil i t a al |l a consegna da parte d

9.2 Il tempo di consegna delle attrezzature per la raccolta domiciliare e differenziato, come disposto dal
successivo Articolo 53.1, in funzione della necessita di effettuare un sopralluogo.

9.3 Nei casi di cui al precedente Articolo 2.2, lettera a), il tempo entro cui il gestore della raccolta e
trasporto rende disponibild@ all "utente | e att

richiesta del/l utente di latgesthareneadeldkl!l atsteirv
rapporto con gli utenti al gestore della raccolta e trasporto secondo le modalita definite al successivo Titolo

XI.

Articolo 10 - Modalita per la variazione o cessazione del servizio
10.1 Le richieste di variazione e di cessazio

gestione tariffe e rapporto con gli utenti entro novanta (90) giorni solari dalla data in cui € intervenuta la
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variazione o cessazione via posta, tramite e-ma i | o mediante sportell o fi
compilando | apposito modul o scaricabile dall
stampabile, disponibile presso gli sportelli fisici, laddove presenti, ovvero compilabile online.

10.2 In deroga a quanto disposto dal precedent
del decreto legislativo 152/06 devono essere presentate ai sensi del decreto-legge 41/21 entro il 30 giugno

di ciascun anno.

10.3 Il modulo per le richieste di variazione e di cessazione del servizio deve contenere almeno i seguenti
campi obbligatori:

a) il recapito postale, di posta elettronica o fax al quale inviare la comunicazione o la richiesta;

b) i dat i Il dentificativi del | "utente, tra I q
partita IVA, e codice utente, indicando dove é possibile reperirlo;

c) il recapito postalae dcelll"intdantie;zo di post a
d) i dat i identificativi del | "utenza: indiri
indicando dove ¢ possibile reperirlo;

e) | oggetto della wvariazione (riguardan tegl,
occupanti residenti e/o domiciliati);

f) la data in cui € intervenuta la variazione o cessazione del servizio, adeguatamente documentata anche

mediante autocertificazione ai sensi del decreto del Presidente della Repubblica 445/00.

Articolo 11 - Contenuti minimi della risposta alle richieste di variazione e di cessazione del
servizio
11.1 11 gestore del |’ atbdongh utentice terdito a fgneukare in rnodoechiatoa r

e comprensibile la risposta alle richieste di variazione e di cessazione del servizio, indicando nella stessa i
seguenti elementi minimi:

a) il riferimento alla richiesta di variazione o di cessazione del servizio;

b) il codice identificativo del riferimento organizzativo del gestore che ha preso in carico la richiesta;

c) la data a partire dalla quale decorre, ai fini del pagamento della TARI, ovvero della tariffa corrispettiva,

la variazione o cessazione del servizio.

11.2 Le richieste di cessazione del servizio producono i loro effetti dalla data in cui € intervenuta la
cessazione se |l a relativa richiesta e present

presentazione della richiesta se successiva a tale termine.

11.3 Le richieste di variazione del servizio
all utente producono i |l oro effetti dall a dat
presentata entr o i bl0.1, evwemidalleedataddi presentazione adlld richfestatsd c c
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successiva a tale termine. Diversamente, le richieste di variazione che comportano un incremento
del |l i mporto da addebitare all " utente prnoalaco
variazione.

11.4 In deroga a quanto disposto dal precedente comma 11.3, gli effetti delle richieste di variazione di cui

all  articolo 238, comma 10, del decreto | egis
a quello della comunicazione.

Articolo 12 - Tempo di risposta alle richieste di variazione o di cessazione del servizio
12.1 1l tempo di risposta alle richieste di variazione e di cessazione del servizio, pari a trenta (30) giorni

l avorativi, e il tempo intercorrente tra | a d
del | " attivita di gestione tariffe estascritpqgheodeve o
essere conforme a quanto prescritto dall ™ Artic
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Titolo 111 - RECLAMI, RICHIESTE SCRITTE DI INFORMAZIONI E DI
RETTIFICA DEGLI IMPORTI ADDEBITATI

Articolo13-Cl assi ficazione dell e richieste st
13.1 Il gestore del servizio di cui agli Articoli 2.2, lettera a), e 2.4 adotta criteri prudenziali nella

classificazione di una segnalazione scritta i:1
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.

13.2 Ai fini della classificazione, non sono considerati i casi di sollecito o di reiterazione di uno stesso
reclamo o richiesta scritta di informazione o di rettifica degli importi addebitati, qualora pervenuti entro i

tempi massimi previsti per la risposta motivata definiti dal presente provvedimento.

Acrticolo 14 - Tempo di risposta motivata ai reclami scritti
14.1 1l tempo di risposta motivata al reclamo scritto, pari a trenta (30) giorni lavorativi, & il tempo

intercorrente tra la data di ricevimento da parte del gestore di cui agli Articoli 2.2, lettera a), e 2.4, del
reclamo scritto dell’”utente e tlascrittdat a di i nvi
14.2 La risposta motivata scritta al recl amo

successivo Articolo 18.

Articolo 15 - Tempo di risposta motivata alle richieste scritte di informazioni
15.1 Il tempo di risposta motivata alle richieste scritte di informazioni, pari a trenta (30) giorni lavorativi, &

il tempo intercorrente tra la data di ricevimento da parte del gestore di cui agli Articoli 2.2, lettera a), e 2.4,
dell a richiesta scritta di informazi oni da pa
della risposta motivata scritta.

15.2 La risposta motivata scr iutetteada parte tielagestore deva i e
essere conforme a quanto prescritto dal successivo Articolo 18.

Articolo 16 - Tempo di risposta motivata alle richieste scritte di rettifica degli importi
addebitati
16.1 Il tempo di risposta motivata alle richieste scritte di rettifica degli importi addebitati, pari a sessanta

(60) giorni lavorativi, € il tempo intercorrente tra la data di ricevimento dapartedelge st or e del
gestione tariffe e rapporto con gl ut ent i d e

invio all " utente della risposta motivata scri-t
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16.2 La risposta motivata scritta alla richiesta di rettifica inviata dal gestore deve essere conforme a quanto
prescritto dal successivo Articolo 18.

Articolo 17 - Procedura di presentazione dei reclami scritti e di rettifica degli importi
addebitati
17.1 1l modulo per il reclamo scritto e per la richiesta scritta di rettifica degli importi addebitati scaricabile

dall a home page del sito internet del g e0Bvero r €
compilabile online, deve contenere almeno i seguenti campi obbligatori:

a) il recapito postale, di posta elettronica o fax al quale inviare il reclamo;

b) i dat. identificativi dell " utente:

- il nome, il cognome e il codice fiscale;

-il recapitopost al e e/ o | "indirizzo di posta elettroni
- il servizio a cui si riferisce il reclamo (raccolta e trasporto, spazzamento e lavaggio delle strade, gestione

delle tariffe e rapporto con gli utenti);

- il codice utente, indicando dove é possibile reperirlo;

-l "indirizzo e il codice utenza, indicando dov
-l e coordinate bancarie/ postald] per | eventual
17.2 E fatta salva | a possibilita per richistaustrigan t ¢

di rettifica degli importi addebitati, senza utilizzare il modulo di cui al precedente comma 17.1, purché la
comunicazione contenga almeno gli stessi campi obbligatori ivi riportati.
17.3 Gli operatori addetti del servizio telefonico o ai punti di contatto indic

presentazione dei reclami scritti e delle richieste scritte di rettifica degli importi addebitati.

Articolo 18 - Contenuti minimi della risposta motivata ai reclami scritti, alle richieste scritte

di informazioni e alle richieste di rettifica degli importi addebitati
18.1 1l gestore di cui agli Articoli 2.2, lettera a), e 2.4 é tenuto a formulare in modo chiaro e comprensibile

la risposta motivata ai reclami scritti e alle richieste scritte di informazioni o di rettifica degli importi
addebitati, utilizzando una terminologia di uso comune, nonché ad indicare nella stessa i seguenti elementi
minimi comuni alle tre tipologie di richiesta scritta considerate:

a) il riferimento al reclamo scritto, ovvero alla richiesta scritta di informazioni o di rettifica degli importi
addebitati;

b) il codice identificativo del riferimento organizzativo del gestore incaricato di fornire, ove necessario,

eventuali ulteriori chiarimenti.
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18.2 Con riferimento al reclamo scritto nella risposta devono essere riportati, oltre agli elementi di cui al
precedente comma 18.1:

a) la valutazione documentata effettuata dal gestore rispetto alla fondatezza o meno della lamentela
presentata nel reclamo, corredata dai riferimenti normativi applicati;

b) la descrizione e i tempi delle eventuali azioni correttive poste in essere dal gestore;

c) | elenco della eventuale documentazione all
18.3 Con riferimento alla richiesta scritta di rettifica degli importi addebitati, nella risposta deve essere

riportato, oltre agli elementi di cui al precedente comma18.1,1 " esi t o del l a veri fi
a) la valutazione della fondatezza o meno della richiesta di rettifica corredata dalla documentazione e dai
riferimenti normativi da cui si evince la correttezza delle tariffe applicate in conformita alla normativa
vigente;

b) il dettaglio del <calcolo effettuato per | '

c) i dati di produzione dei rifiuti riportati nel documento di riscossione contestato, nel caso di tariffazione

puntuale;
d) | el enco della eventuale documentazione al/l
184 Qual ora | "utente indichi nel proprio recl a

rettifica degli importi addebitati, un recapito di posta elettronica, il gestore utilizza in via prioritaria tale

recapito per | invio della risposta motivata.
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TitoloIV-PUNT | Dl CONTATTO CON L™ 1

Articolo 19 - Obblighi e requisiti minimi dello sportello fisico e online
19.1 11 gestore dell > attivita di gestione tar

mettono a disposizione uno sportello online, accessibile dalla home page del proprio sito internet o
raggiungibile tramite applicazioni dedic at e, attraverso <culi | > ut ent
mediante apposite maschere o web chat.

19.2 L"Ente territorialmente competent e, d’in
con il gestor e, I n ticon bassitlivelli di digitatizzazidne, pucealtresi prevederd - |
In aggiunta o in alternativa allo sportello online-1 * aper t ur a di uno o piu s

rivolgersi per richiedere le medesime prestazioni garantite con lo sportello on line di cui al precedente
comma.

19.1 Lo sportello on |Iline consente all > utente
con gli utenti o al gestore della raccolta e trasporto, ognuno per le attivita di propria competenza, reclami,
richieste di rettifica e di rateizzazione dei pagamenti, richieste di informazioni, richieste di attivazione,
variazione, e cessazione del servizio, nonché richieste per il ritiro dei rifiuti su chiamata, segnalazioni per

disservizi e richieste per la riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare.

Articolo 20 - Obblighi di servizio telefonico
20. 1 11 gestore dell”attivita di g easatcoltmertrasportoa r

hanno | " obbligo di disporre di al meno un nume:
da telefono fisso che da mobile, per richiedere assistenza.

20. 2 11 servizio telefoni cdere idf@mazoni, cegnalaeedisservizi, e
prenotare il servizio di ritiro su chiamata, richiedere la riparazione delle attrezzature per la raccolta

domiciliare.

Articolo 21 - Tempo di attesa per il servizio telefonico
21.1 1l tempo di attesa per il servizio telefonico, pari a duecentoquaranta (240) secondi, & - con riferimento

ad una chiamata telefonica - i | tempo intercorrente tra | ’>inizi
| " duoi di un risponditore automatico e |’ inizi
chiamata in caso di rinuncia prima dell’ inizi
21.2 L’indicatore tempo di a tlla enadia arijmetica, nel Imeses e |

considerato, dei tempi di attesa telefonica delle chiamate degli utenti che:
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a) hanno parlato con un operatore o a seguito di una loro richiesta o a seguito di reindirizzo ad un operatore

da parte dei sistemi automatici;

b)pur avendo richiesto di parl are con un oper a
con | ' operatore stesso.

21.3 Nel caso in cui il gestore svolga piu servizi (servizio rifiuti, idrico, elettricita, gas, altri servizi) e non
risulti possibile stabilire a quale servizio si rivolga la chiamata telefonica, concorrono al computo
del |l i ndicatore di Cui al presente articolo t
parlare con un operatore o che sono stati reindirizzati ad un operatore da parte di servizi automatici,
indipendentemente dal servizio di volta in volta interessato.

21. 4 Per i gestori che dispongono di pi U nume:l

calcolato in maniera aggregata con riferimento a tutti i numeri telefonici destinati in tutto o in parte agli

utenti.

Articolo22-Cont enut i I nf or mat i vi mi ni mi dei [
221llgest or e di Cui agl i Articoldi 2. 2, l ettera
all’” Articolo 20, ove applicabil:] in funzione
articoli, deve altresi consentireall’ ut ent e di richiedere informazio

a) frequenza, giorni e orari delle raccolte e dello spazzamento e lavaggio delle strade per le zone di
interesse;

b) elenco dettagliato e aggiornato di tutti i rifiuti conferibili ed eventuale calendario dei ritiri istituito dal
gestore;

c) descrizione delle corrette modalita di conferimento;

d) ubicazione, modalita di accesso e orari di apertura dei centri di raccolta ed elenco dei rifiuti conferibili;

e) ubicazione, modalita di accesso e orari di apertura dei centri per lo scambio e/o per il riuso gestiti
dal |l > affidatario del servizio o da altri soggc¢
f) eventuali agevolazioni tariffarie per lerqaut

g) ulteriori suggerimenti per ridurre la produzione di rifiuti.
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Titolo V - MODALITA E PERIODIOCITA DI PAGAMENTO,
RATEIZZAZIONE E RETTIFICA DEGLI IMPORTI NON DOVUTI

Articolo 23 - Termine per il pagamento
23.1 1l termine di scadenza per il pagamento é fissato in almeno venti (20) giorni solari a decorrere dalla

data di emissione del documento di riscossione. Il termine di scadenza e la data di emissione dovranno
essere chiaramente riportati nel documento di riscossione.

23.2 1l termine di scadenza di cui al precedente comma deve essere rispettato solo con riferimento al
pagament o ilugionaowverasahpagamanto sletla prima rata.

23.3 Disguidi dovuti ad eventuali ritardi nella ricezione del documento di riscossione non possono essere

i n nessun caso I mputati all’ utente.

Acrticolo 24 - Modalita e strumenti di pagamento in regime di TARI
24 .1 11 gestore dell > attivita di gestione tar

modal ita di pagamento gratuitarvidoel |’ i mporto dc
24.2 Qualora il gestore preveda una modalita di pagamento onerosa, non pud essere eventualmente
addebitato all’”utente un onere superiore a q

modalita.

Articolo 25 - Modalita e strumenti di pagamento in regime di tariffa corrispettiva
25. 1 11 gestore dell > attivita di gestione tar

modalita di pagamento gratuita del documento di riscossione.
25.2 11 gestore che applica |l a tariffa corris
pagamento e mette a disposizione dell utente 1
a) versamento presso gli sportelli postali;
b) versamento tramite sportello bancario/bancomat abilitati;
c) domiciliazione bancaria o postale;
d) carte di credito;
e) assegni circolari o bancari.
25.3 E fatta salva la possibilita per il gestore di prevedere ulteriori modalita di pagamento definite in
accordo con | Ente territorial mente competent e
25.4 Qualora il gestore preveda una modalita di pagamento onerosa, non pud essere eventualmente
addebitato all > utente un oneressePeoi pee &’ g
modalita.
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Articolo 26 - Periodicita di riscossione

26. 1 11 gestore dell’”attivita di gestione tar|
a | | ’ildocumento di riscossione secondo le modalita e con i contenuti prescritti agli Articoli 4, 5, 6, 7
e 8 del TITR, fatta salva | a possibilita per

prevedere una maggiore frequenza di invio del documento di riscossione, comunque non superiore al

bimestre.

26. 2 I n presenza di una frequenza di ri scoss
rapporto con gl utenti €& tenut o a s@denzasemestiale, e
fermo restando | a facolta del medesi mo utente

26.3 Nel caso in cui sia previsto il pagamento rateale degli importi dovuti, il gestore dovra allegare i
relativi bollettini al documento di riscossione.

26.4 Qualora il numero di rate o la frequenza di invio del documento di riscossione siano maggiori di
guanto previsto ai precedent i gestonerariffe 2r&porto cam gli2 6 .
utenti € tenuto a garantire che le scadenze dei termini di pagamento delle singole rate siano fissate a

intervalli regolari nel corso dell’”anno, i n coc¢

Articolo 27 - Modalita per la rateizzazione dei pagamenti
27.1 11 gestore dell’”attivita di gestione tar

ulteriore rateizzazione di ciascuna delle rate di cui al precedente Articolo 26:

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

b) a ulteriori utenti che si trovino in condizioni economiche disagiate, individuati secondo i criteri definiti
dal |l Ente territorial mente competent e;

c) qualora |’ "i mporto addebitato super:. del 30
negli ultimi due (2) anni.

272 Al document o di ri scossione dovranno essere
dovuto.
27.3 L’importo della singola rata non potra e

fatta salva la possibilita per il gestore di praticare condizioni di rateizzazione migliorative

i ndi pendentemente dall i mporto dovuto.
27 . 4 La richiesta di ul teriore ratei zzazi one

entro la scadenza del termine di pagamento riportato nel documento di riscossione.
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27.5 Le somme relative ai pagamenti delle ulteriori rate possono essere maggiorate:

a) degli interessi di dilazione non superiori al tasso di riferimento fissato dalla Banca Centrale Europea;

b) degli interessi di mora previsti dalla vigente normativa solo a partire dal giorno di scadenza del termine
prefissato per il pagamento rateizzato.

27.6 Gli interessi di dilazione di cui al precedente comma 27.5 non possono essere applicati qualora la
soglia di cui al comma 27.1, lettera c), sia superata a causa di prolungati periodi di sospensione

del |l " emi ssione di documenti di riscossione pert

Acrticolo 28 - Modalita e tempo di rettifica degli importi non dovuti
28.1 Qualora le verifiche eseguite a seguito della richiesta scritta di rettifica evidenzino un credito a favore

del | "utent e, i gestore procede ad accredidaar
parte dell  utente, attraverso:

a) detrazione dell’ i mporto non dovuto nel prio
b) rimessa diretta, nel caso in cui l i mporto

di riscossione o la data di emissione del primo documento di riscossione utile non consenta il rispetto dello
standard generale di cui all’”Articolo 53.1 as:¢
28.2 In deroga a quanto previsto dal precedente comma 28.1, lettera b), resta salva la facolta del gestore di
accreditare |’ importo non dovuto nel primo do
inferiore a cinquanta (50) euro.

28.3 Il tempo di rettifica degli importi non dovuti, pari a centoventi (120) giorni lavorativi, & il tempo
intercorrente tra la data di ricevimento da parte del gestore della richiesta scritta di rettifica inviata
dall " utente relativa ad un documento di ri s

rateizzazioneaisensid el | " Arti col o 27 e | a data di accredi
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Titolo VI - SERVIZI DI RITIRO SU CHIAMATA

Articolo 29 - Obblighi in materia di servizi di ritiro su chiamata
29.1 ! gestore del | a raccolta e trasporto,

competente ai sensi del | " Articol o 2. 3domicjiasenaan t i
oneri aggiuntivi.

29. 2 Al fine di contenere | incremento dell a t
di gestione dei rifiuti urbani, le disposizioni di cui al precedente comma 29.1 si applicano ad un numero
massimo di tre (3) ritiri annuali per utenza almeno a bordo strada con un limite di cinque (5) pezzi per
ciascun ritiro, e comunque in misura non inferiore alle condizioni di ritiro attualmente garantite agli utenti.
29.3 L' Ente terri tllabased duante giatprevisto dalr@pneattoairservizio, estende

| "applicazione dell e disposizioni contenute n.
per natura o dimensione non sono compatibili con le modalita di raccolta ordinariamente adottate nella
gestione.

29.4 In deroga a quanto disposto dai precedenti commi 29.1 e 29.2, e nelle gestioni in cui siano presenti
Centri di raccolta operatiuvi o al tri Si st emi
competent e, d’ i ntesa con | e Associazioni dei cons
a) un numero minimo di ritiri annuali inferiori a quanto stabilito dal comma 29.2;

b) un corrispettivo minimo iin capo arVidio'duritire,n t
qualora gia previsto, oppure laddove venga implementato un sistema di tariffazione puntuale.

29.5 Le disposizioni di cui al precedente comma 29.4 non si applicano agli utenti che dichiarino anche
mediante autocertificazione ai sensi del decreto del Presidente della Repubblica 445/00 di essere
beneficiari del bonus sociale per disagio economico previsto per i settori elettrico e/o gas e/o per il settore
idrico, ovvero a ulteriori utenti in condizioni di fragilita economica e/o fisica, individuati secondo criteri
definiti dal |l " Ente territorial mente competent

senza oneri aggiuntivi.

Articolo30-Modal ita per | > otteni mento dei ser
30.1 L a richiesta di ritiro su chiamata da

telefonicamente, ovvero presso ogni punto di contatto messo a disposizione dal gestore, deve contenere
almeno i seguenti dati obbligatori:

a) | dati identificativi del | " utent e:

- il nome ed il cognome e il codice fiscale;

- il codice utente;
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-1 codice utenza e | "indirizzo dell > utenza pr
- il recapito di posta elettronica o telefonicoalqualee s ser e eventual mente ric

del servizio;

b) i dati relativi ai rifiuti da ritirare e, in particolare, la tipologia e il numero di rifiuti oggetto del ritiro.

Articolo 31 - Tempo di ritiro dei rifiuti su chiamata
31.1 Il tempo di ritiro dei rifiuti su chiamata, pari a quindici (15) giorni lavorativi, € il tempo intercorrente

tra | a data di ricevimento dell a riyrteohi esta del
31. 2 Ai fini del calcolo dell"indicatore di (
personalizzate su richiesta dell utente con d:
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Titolo VII - INTERVENTI PER DISSERVIZI E PER RIPARAZIONI DELLE
ATTREZZATURE PER LA RACCOLTA DOMICILIARE

Articolo 32 - Modalita per la segnalazione di disservizi e la presentazione delle richieste di

riparazione

32.1 La segnalazione per disservi zi puo esser
ovvero al gestore dell o spazzamento e | avaggio
amezzo posta, viae-mai | , medi ante sportello fisico e onl
servizio tel eicowi co di cui all’ Art

32.2 La richiesta di riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare pu0 essere presentata
dall > utente al gestore del | a -mad cnediante tspartelle fisicorea s |
online di Cui aM il s tAa ,t i ac otl roa Mi9t, e oivle pearevi zi o t e

Articolo 33 - Tempo di intervento in caso di segnalazioni per disservizi
33.1 Il tempo di intervento in caso di segnalazioni per disservizi, pari a cinque (5) giorni lavorativi, & il

tempo intercorrente tra il momento in cui il gestore della raccolta e trasporto, ovvero il gestore dello
spazzamento e del | avaggi o del | eutentete il manento incui c e
viene risolto il disservizio.

33.2 1l tempo di intervento in caso di segnalazioni per disservizi & differenziato, come disposto dal

successivo Articolo 53.1, in funzione della necessita di effettuare un sopralluogo.

Articolo 34 - Tempo di riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare
34.1 Il tempo di riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare, pari a dieci (10) giorni lavorativi,

e il tempo intercorrente tra la data di ricevimento da parte del gestore della raccolta e trasporto della
richiesta dell utente e | a data di riparazi oncg
34.2 Il tempo di riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare e differenziato, come disposto dal

successivo Articolo 53.1, in funzione della necessita di effettuare un sopralluogo.
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Titolo VIII - CONTINUITA E REGOLARITA DEL SERVIZIO DI
RACCOLTA E TRASPORTO

Articolo 35 - Obblighi in materia di continuita e regolarita del servizio di raccolta e

trasporto
35.1 Il gestore della raccolta e trasporto predispone una mappatura delle diverse aree di raccolta stradale e

di prossimita, indicando per ciascuna di esse il numero di contenitori e le frazioni di rifiuti raccolte in
modo differenziato. Eventuali aggiornamenti della mappatura devono essere opportunamente tracciati.
35.2 1l gestore della raccolta e trasporto predispone un Programma delle attivita di raccolta e trasporto, da

cui sia possibile evincere, per ciascuna strada/via della gestione e su base giornaliera, la data e la fascia

oraria prevista per |l o svolgimento dell’attiv
l i ndividuazi one dei servi zi espletat:i punt u
registr azi one dell e interruzioni di Cui al succes
del servizio di raccolta e trasporto di Cui E

che comportino una variazione della frequenza di passaggio, finalizzate ad ottimizzare i tempi e i costi del
servizio di raccolta e trasporto, devono
territorialmente competente.

35.3 Nelle gestioni che non hanno adottato sistemi di telecontrollo del livello di riempimento dei
contenitori, ovvero anche | addove |’
copertura del territorio servito, il gestore della raccolta e trasporto € tenuto a predisporre un Piano di
controlli periodici sullo stato di riempimento e di corretto funzionamento dei contenitori nelle aree di
raccolta stradale e di prossimita, cosi come rappresentate nella mappatura di cui al comma 35.1, al fine di
verificare la diffusione dei contenitori non sovra-riempiti.

35. 4 ! Pi ano di Cui al precedent e cC o mma
territorialmente competente, deve contenere almeno i seguenti elementi:

a) le modalita di svolgimento dei controlli;

b) la classificazione delle aree di raccolta stradale e di prossimita in relazione al rischio di sovra-
riempimento dei contenitori (alto, medio e basso), valutato anche sulla base delle segnalazioni di disservizi
e dei reclami ricevuti;

¢) la frequenza dei controlli, commisurata al livello di rischio di cui alla lettera b).

35.5 L"Ente territorialmente competente garan

che dovranno presidiare lo svolgimento degli stessi.
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Articolo 36 - Cause e origini delle interruzioni del servizio di raccolta e trasporto
36.1 Il gestore della raccolta e trasporto classifica le interruzioni - intese come i servizi non effettuati

puntualmente rispetto a quanto riportato nel Programma delle attivita di raccolta e trasporto di cui
all > Articolo 35.2 e non r-inpase&l sumerodiautenze presantibringentei |
coinvolte secondo la seguente articolazione:

a) interruzioni rilevanti del servizio di raccolta riguardanti un intero Comune o una zona ampia come interi
quartieri;

b) interruzioni limitate del servizio di raccolta riguardanti zone circoscritte come alcune vie o porzioni di
vie.

36.2 Per ogni interruzione il gestore della raccolta e trasporto registra la causa con riferimento a:

a) cause di forza maggiore, intese come atti di autorita pubblica, eventi naturali eccezionali per i quali sia
stato dichiarato | o stato di cal ami t a o digolade ' a
interrotto per incidenti o a seguito di disposizioni di autoritd pubblica, mancato ottenimento di atti
autorizzativi, nonché indisponibilita degli impianti di trattamento;

b) cause i mputabildi al |l ut e nt eterzi mervfattienon attrikiibilin ah i
gestore;

c) cause imputabili al gestore, intese come tutte le altre cause non indicate alle precedenti lettere a) e b),
comprese le cause non accertate.

Per le interruzioni le cui cause rientrano nelle classi di cui alle lettere a) e b), il gestore documenta la causa

del |l i nterruzione. Nel caso di i ndi sponi bildi
competente verifica | effettiva mancanza dse r
di guanto previsto dal Contratto di servizio,

la capacita di deposito disponibile.

Acrticolo 37 - Tempo di recupero del servizio di raccolta e trasporto non effettuato
puntualmente
37.1 1l tempo di recupero del servizio non effettuato puntualmente rispetto a quanto riportato nel

Programma delle attivita di raccolta e trasportodi cuiall’ Ar t i col o 35. 2 ¢é& il ten
essere comunque effettuato al fine di non gene
37.2 11 tempo di recupero del servizio non eff
competented” i nt esa con il gestore in relazione all a

alle modalita di raccolta, e alla frazione merceologica del rifiuto, ed é pari a:
a) ventiquattro (24) ore per la raccolta domiciliare;

b) per la raccolta stradale e di prossimita:
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. ventiquattro (24) ore nelle zone di pregi
elevata affluenza turistica e, in ogni caso, per la frazione organica nei mesi di giugno, luglio e agosto;

ii. settantadue (72) ore nelle zone con media o0 bassa intensita abitativa e per le altre frazioni, inclusa la
frazione organica nei restant.i mesi dell’ anno.

37.3 In presenza di una programmazione del servizio di raccolta e trasporto per fascia oraria, il tempo di

recuperodecorre dall  estremo superiore dell’"interyv
Articolo38-1 ni zi o del |l i nterruzione del ser vi
38.1 L’inizio del |l ' raccoltacertrasporzoicanoice com ik termirg del tempazdi o
recupero di cui all’”Articolo 37.

Acrticolo 39 - Puntualita del servizio di raccolta e trasporto
39.1 La puntualita del servizio di raccolta e trasporto € pari al rapporto tra i servizi effettuati nel rispetto

dei t empi previst.i dal Programma dell e attivi
programmati.
39.2 L’indicator e punatrelaivoa tiascunagestione € eon nfdrimentma um i

intervallo mensile, é esplicitato secondo la formulazione che segue:

n _NRT REGI

=1Npr prOGI
n

Puntualiti,, =

dove:
- 0'Y'Y'YOOQe il numero complessivo di servizi di raccolta e trasporto regolari, ovvero erogati

puntualmente rispetto a quanto previsto dal Programma delle attivitd di raccolta e trasporto di cui

)

al |l Arti col o-esiBidbdegl n groraildel ngese comsidermto; i
-0YYOYO'COX® il numero complessivo di servizi di
Programma dell e attivita di r ac c o lesingo degli ngiorradelp o r

mese considerato.

393 Aifinidelcal col o dell ”indicatore si considera t
puntual mente per cause i mputabild]i agl i ut ent i
esposizione dei sacchetti o dei mastelli nei giorni e nelle fasce orarie indicate nel calendario che il gestore
dell a raccolta e trasporto e il gestore dell”’

pubblicare sul proprio sito internet ai sensi
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Articolo 40 - Diffusione dei contenitori della raccolta stradale e di prossimita non sovra-
riempiti

40.1 La diffusione dei contenitori della raccolta stradale e di prossimita non sovra-riempiti ¢ data dal
rapporto tra i contenitori non sovra-r i e mpi t i e il totale dei cont e
ispezioni previste dal Piano di controlli periodici sullo stato di riempimento e di corretto funzionamento
dei contenitori nelle aree di raccolta stradal
40.2 L’indicatore diffusione dei contenitor.

ciascun anno a e esplicitato secondo la formulazione che segue:

N N CONTENITORIpsg;
&i=lN CONTENITORI;gp;

N

Diff_contenitori yeg .=

dove:

-0_600 ™) "'OO'YO "YW il numero di contenitori della raccolta stradale e di prossimita che risultano
nonsovra-r i empi t i nesl maspétzebhaat a acorardlli periadmitsilld sato d e
di riempimento e di corretto funzionamento dei contenitori nelle aree di raccolta stradale e di prossimita;

- 0_600"YQ) 'O YADH'( il numero complessivo di contenitori della raccolta stradale e di prossimita
veri ficati -esirealeffettuatza pelzli ocambiit o del Piano di C
riempimento e di corretto funzionamento dei contenitori nelle aree di raccolta stradale e di prossimita;

-0e il numer o di I spezioni effettuate nell  ann

Articolo 41 - Durata delle interruzioni del servizio di raccolta e trasporto
41 .1 La durata dell’”interruzione del servi zi

ventiquattro (24) or e , e il tempo intercorrente dall i

momento in cui il servizio non espletato viene effettivamente svolto.
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Titolo IX - CONTINUITA E REGOLARITA DEL SERVIZIO DI
SPAZZAMENTO E LAVAGGIO DELLE STRADE

Acrticolo 42 - Obblighi in materia di continuita e regolarita del servizio di spazzamento e
lavaggio delle strade
42.1 1l gestore dello spazzamento e del lavaggio delle strade predispone un Programma delle attivita di

spazzamento e lavaggio, da cui sia possibile evincere, per ciascuna strada e area mercatale, la data e la
fascia oraria prevista per | o svolgimento del
puntualmente rispetto a quelli pianificati, anche ai fini della registrazione delle interruzioni di cui al
successivo Articolo4 3 e dell a verifica dell’”indicatore d
dell e strade di Cui all " Articol o 46. Eventual
variazione della frequenza di passaggio, finalizzate ad ottimizzare i tempi e i costi del servizio, devono

essere opportunamente tracciate e approvate d:

Articolo 43 - Cause e origini delle interruzioni del servizio di spazzamento e lavaggio delle
strade
43.1 Il gestore dello spazzamento e lavaggio delle strade classifica le interruzioni, intese come i servizi non

effettuati puntualmente rispetto a quanto riportato nel Programma delle attivita di spazzamento e lavaggio
di Cui all’” Articolo 42.1 e non ripristinati
presumibilmente coinvolte secondo la seguente articolazione:

a) interruzioni rilevanti del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade riguardanti un intero Comune o
una zona ampia come interi quartieri;

b) interruzioni limitate del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade che interessano zone circoscritte
come alcune vie o porzioni di vie 0 una o piu aree mercatali.

43.2 Per ogni interruzione il gestore dello spazzamento e del lavaggio delle strade registra la causa con
riferimento a:

a) cause di forza maggiore, intese come atti di autorita pubblica, eventi naturali eccezionali per i quali sia
stato dichiar at o | o stato di calamita dall > autorita
interrotto per incidenti o a seguito di disposizioni di autorita pubblica, mancato ottenimento di atti
autorizzativi e situazioni metereologiche avverse di particolare gravita adeguatamente documentate;

b) cause Iimputabil: al | utent e, ovvero danni
gestore;
c) cause imputabili al gestore, intese come tutte le altre cause non indicate alle precedenti lettere a) e b),

comprese le cause non accertate.
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Per le interruzioni le cui cause rientrano nelle classi di cui alle lettere a) e b), il gestore documenta la causa

del ]l " interruzione.

Articolo 44 - Tempo di recupero del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade non

effettuato puntualmente
44.1 1l tempo di recupero del servizio non effettuato puntualmente rispetto a quanto riportato nel

Programma delle attivita di spazzamento e | av

non effettuato puntual mente deve essere comun
servizio.

44.2 Il tempo di recuperodelser vi zi o non effettuato puntual ment
competente d’intesa con il gestore in relazio
alla frequenza programmata ed ¢ pari a:

a) ventiquattro 24)orenel | e zone di pregio e/ o con el evat

elevata affluenza turistica, e nelle aree adibite a particolari utilizzi, come mercati ed eventi;

b) due (2) giorni lavorativi negli altri contesti e per frequenze programmate quindicinali, ovvero entro tre

(3) giorni lavorativi per frequenze mensili.

44.3 In presenza di una programmazione del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade per fascia

oraria, il tempo di recupero aecorre dall ™ esti
Articolo45-1 ni zi o del |l i nterruzione del ser vi
45.1 L’inizio dell’”interruzione del servizio
del tempo di recupero di cui all’”Articolo 44.

Acrticolo 46 - Puntualita del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade
46.1 La puntualita del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade meccanizzati é pari al rapporto tra i

servizi effettuati nel rispetto dei tempi previsti dal Programma delle attivita di spazzamento e lavaggio di

cui all’”Articolo 42.1 e i servizi programmat i
46.2 L’indicatore puntualita del s er viterelagvo a i
ciascuna gestione e con riferimento all’>inter\

on _Nsi REGi
“=1Ngr prROGI

Puntualiti.; =
n

dove:
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- 0™ _YOCCE il numero di servizi di spazzamento e lavaggio strade meccanizzati svolti regolarmente,
ovvero erogati puntualmente rispetto a quanto previsto dal Programma delle attivita di spazzamento e

| avaggi o di cui al -ksimédedin gomilde medeZonsilerato;e | gi or no i
- 07D_0'YO'O0¢ il numero complessivo di servizi di spazzamento e lavaggio strade meccanizzati
pianificat.i nel |l ambito del Programma dell e a
giorno i-esimo degli n giorni del mese considerato.

46. 3 Ai fini del calcolo dell’”indicatore di

pianificati sono espressi in chilometri lineari.

Articolo 47 - Durata delle interruzioni del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade

47 .1 La durata dell e i nterruzioni del servi zi
43.1, pari a ventiquattro 24 ) or e, e il tempo intercorrente d
all’” Articol o 45 al momento in cui i servizio
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Titolo X - SICUREZZA DEL SERVIZIO DI GESTIONE DEI RIFIUTI
URBANI

Articolo 48 - Obblighi in materia di sicurezza del servizio di gestione dei rifiuti urbani
48.1 Per le segnalazioni di situazioni di pericolo inerenti al servizio, il gestore della raccolta e trasporto

deve:

a) disporre di un numero verde gratuito dedicato raggiungibile 24 ore su 24, sia da rete fissa, che da rete
mobile, con passaggio diretto, anche mediante trasferimento della chiamata, a un operatore di centralino di
pronto intervento o a un operatore di pronto intervento senza necessita di comporre altri numeri telefonici,

o prevedendo | a richiamata all’  otente da part e
b) pubblicare sulla Carta della qualita di cu
pronto intervento.

48.2 1l numero telefonico per il pronto intervento puo essere dedicato anche al pronto intervento di altri
servizi di pubblica utilita (ad esempio, gas o servizio idrico), ma non anche ad attivita che non siano di
pronto intervento o abbiano una finalita diversa (ad esempio, attivita commerciali). In tali casi il gestore
puo utilizzare un risponditore automatico con opzione di scelta del servizio cui ¢ riferita la chiamata
tramite tastiera purché esclusivamente attinente a servizi di pronto intervento. E tuttavia necessario che, nel
caso in cui il chiamante non effettui alcuna scelta tramite tastiera, lo stesso venga comungue messo in

contatto con un operatore.

Articolo 49 - Tempo di arrivo sul luogo della chiamata per pronto intervento
49.1 1l tempo di arrivo sul luogo della chiamata per pronto intervento, pari a quattro (4) ore, € il tempo

i ntercorrente tra | "inizio della conversazion
incaricato dal gestore per il servizio di pronto intervento.

49. 2 Ai f i nindichter¢, il gestore delta Faaxoltade érdspbrto classifica le chiamate per pronto
intervento, secondo la seguente articolazione:

a) richieste di pronto intervento per la rimozione di rifiuti abbandonati, laddove presentino profili di
criticita in tema di sicurezza, ovvero ostacolino la normale viabilita o generino situazioni di degrado o
impattino sulle condizioni igienico-sanitarie;

b) richieste di pronto intervento riguardanti la rimozione dei rifiuti stradali in seguito a incidenti, laddove
ostacolino la normale viabilita o creino situazioni di pericolo;

c) richieste di pronto intervento per errato posizionamento o rovesciamento dei cassonetti della raccolta

stradale e di prossimita o dei cestini, nel caso in cui costituiscano impedimento alla normale viabilita.
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49.3 L"Ente territorial mente competent e, i n oo
escludere dal servizio di pronto intervento del gestore alcune delle casistiche di cui al precedente comma
49.2, ovvero puo individuare per ciascuna di tali casistiche il soggetto istituzionale titolato ad attivare il
servizio medesimo.

49.4 Per le richieste di intervento di cui al comma 49.2, lettera a), laddove si verifichi la necessita di

procedere alla caratterizzazione dei rifiuti abbandonati ai fini della loro rimozione, il gestore provvede alla

messa in sicurezza e al confinamento dell are
cose, entro quattro (4) ore dall ’ arriifiudnospotta |
i n ogni caso superare | a durata di quindici (:
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Titolo XI - INDICATORI E MODALITA PER LA GESTIONE DEGLI
OBBLIGHI DI QUALITA IN CASO DI GESTORE NON INTEGRATO DEL
SERVIZIO

Articolo 50 - Modalita di gestione degli obblighi di qualita in caso di servizio non integrato
50.1 Qualora le attivita incluse nel servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani siano gestite da soggetti

di stinti), ovvero |l addove |’ Ent e tdeerrroigtao rdiia |cmei
2. 4, i gestore dell > attivita di gestione tar
comma 50.6 e nei tempi di cui all’”™Articolo 51
a) i reclami e le richieste scritte di infor ma z i on i di Cui al Titolo 111

raccolta e trasporto e/o spazzamento e lavaggio delle strade ai gestori dei relativi servizi;

b) le richieste di attivazione del servizio che prevedono la consegna delle attrezzature per la raccolta, di cui

all " Articolo 9, ricevute dall utente, al gestc
c) all > utente | a risposta motivata scritta di

50.2 | tempi massimi di trasmissione della risposta motivata ai reclami e alle richieste scritte di

i nformazi oni di Cui all” Articolo 53. 1, per il

delle strade decorrono dalla data di ricevimento del reclamo o della richiesta scritta di informazioni inviata

dal gestoaedidebbsnatonei tariffe e rapporto con
guest’ ultimo della risposta.

50.3 | tempi mas s i mi per | a consegna dell e atf
gestore della raccoltaetras por t o, dall a data di ricevi mento
servizio inviata dal gestore dellattivita di
cui all’”Articolo 51.

50. 4 11 gest or e taifele fappatd conighv utentiahe bm ricegedagispasta ah reclamo

o alla richiesta scritta di informazioni dal gestore della raccolta e trasporto e/o spazzamento e lavaggio
dell e strade nei tempi pr evi st limnaescodntendnt® KilelEmentii n
eventualmente gia nella sua disponibilita, precisando di avere provveduto ad inoltrare il reclamo, ovvero la
richiesta scritta di informazioni, al gestore della raccolta e trasporto e/o spazzamento e lavaggio delle
strade, specificandone la data.

50.5 Qualora il gestore riceva reclami o richieste inerenti a servizi svolti nella medesima gestione ma non

di sua diretta competenza e tenuto a inoltrarli al gestore competente nel rispetto dello standard generale di

Cui allloo Ax3.ilcoassociato all/l indicatore riport
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trasmissione della risposta all’’ utente o di e
del reclamo o della richiesta da parte del gestore competent e fino all i nvio
motivata scritta o all’  esecuzione dell a prest:

50.6 | gestori sono tenuti a gestire i flussi di comunicazione esclusivamente a mezzo di posta elettronica
certificata o di altro strumento telematico in grado di assicurare la rapidita, la certezza e la verificabilita
del |l " avvenuto scambio di dati di qgualita. | f
le modalita precisate nel successivo Titolo XIII.

Articolo51 - Tempoperl’ i nol t r o al gestore dell a rac
| avaggi o dell e strade del reclamo, ovve
51.1 Nei casi di cui all’” Articolo 50. 1, l ett
trasporto e/o al gestore dello spazzamento e lavaggio delle strade del reclamo, ovvero della richiesta scritta

di informazioni, oppure della richiesta di at
gi orni |l avorati vi, e il tempo intercorrente t
gestor e del |l " attivita di gestione tariffe e rapp

al gestore della raccolta e trasporto e/o spazzamento e lavaggio delle strade della medesima richiesta.

Articolo52-Te mpo per | 'teidelaaispdsta racevidaldal gestore della raccolta

e trasporto e/o spazzamento e lavaggio delle strade

52.1 Nei casi di cui all’” Articolo 50. 1, l et t
del |l "attivita di gestione tariffe e rapporto

richiesta scritta di informazioni ricevuta dal gestore della raccolta e trasporto e/o spazzamento e lavaggio
delle strade, pari a cinque (5) giorni lavorativi, € il tempo intercorrente tra la data di ricevimento della
menzionata risposta e | a dat a «hzione idanparte del gestore ' u

del |l "attivita di gestione tariffe e rapporto ¢
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Titolo XIlI - LIVELLI GENERALI DI QUALITA CONTRATTUALE E

TECNICA DEL SERVIZIO DI GESTIONE DEI RIFIUTI URBANI

Acrticolo 53 - Standard generali di qualita contrattuale e tecnica del servizio di gestione dei

rifiuti urbani

53.1 Gli standard generali di qualita contrattuale e tecnica del servizio di gestione dei rifiuti urbani, che

devono essere garantiti per ogni singola gestione, sono definiti in Tabella 1.

Tabella.1 - Livelli generali di qualita contrattuale e tecnica del servizio di gestione dei rifiuti urbani

Percentual e minima di ri sposte alle ri

90%
trenta (30) giorni lavorativi
Percentuale minima di attrezzature perlar accol t a di Cui al |l ™ A 90%
entro cingue (5) giorni lavorativi, senza sopralluogo
Percentual e minima di attrezzature per 0%
entro dieci (10) giorni lavorativi, con sopralluogo
Percentuale minima di risposte alle richieste di variazione e di cessazione del servizio di cui 90%
all’” Articolo 12, inviate entro trenta
Percentual e minima di ri sposte a tretentas 90%
(30) giorni lavorativi
Percentual e minima di ri sposte a rich
inviate entro trenta (30) giorni lavorativi 20%
Nei casi di Cui all "™ Arti col o 5 Qichigste ingbtrate
al gestore della raccolta e trasporto e/o spazzamento e lavaggio delle strade, di cui 90%
all " Articolo 51, entro cinque (5) gior
Nei casi di cui all’” Articolo 50. 1, p
del |l " attivita di gestione tariffe e ral 90%
52, entro cinque (5) giorni lavorativi
Percentuale minima di risposte a richieste scritte di rettifica degli importi addebitati, di cui 90%
al | ° Ati6tinviatecemtro sessanta (60) giorni lavorativi
Tempo medio di attesa, di cui Artico
conversazione con | operatore o | a con = 2_4
della conversazionec on | ' operatore (Tempo medio d second|
Percentuale minima di rettifiche degl i| 90%
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entro centoventi (120) giorni lavorativi

Percentuale minima diritiridir i f i ut i su chiamat a, di o 90%
giorni lavorativi

Percentuale minima di segnalazioni per disservizi, di cui Articolo 33, con tempo di intervento 0%
entro cinque (5) giorni lavorativi, senza sopralluogo

Percentuale minima di segnalazioni per disservizi, di cui Articolo 33, con tempo di intervento 90%
entro dieci (10) giorni lavorativi, con sopralluogo

Percentuale minima di richieste per la riparazione delle attrezzature per la raccolta
domi ci |l i ar e,lo3d,icontempodiiatdrvento éntrotdiecc (b0) giorni lavorativi, 90%
senza sopralluogo

Percentuale minima di richieste per la riparazione delle attrezzature per la raccolta
domiciliare, di cui all’” Articol o 3digmni 90%
lavorativi, con sopralluogo

Puntualita del servizio di raccolta e 90%
Diffusione dei contenitori della raccolta stradale e prossimita non sovra-riempiti, di cui 0%
all’” Articolo 40

Durata delle interruzioni d e | servizio di raccolta e 90%
superiori a ventiquattro (24) ore

Puntualita del servizio di spazzamento| 90%
Durata delle interruzioni del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade, di cui 90%
all " Articolo 47, non superiore a vent.i
Percentuale minima di prestazioni di
personale incaricato dal gestore arriva sul luogo entro quattro (4) ore dall’ i ni zi| 90%
conversazione con | operatore

53.2 Ai fini del rispetto degli standard generali di cui alla Tabella 1, il gestore computa il tempo di risposta

motivata alla richiesta di atti vazi Oipessazighe dicaiu i
all’” Articol o 12, al reclamo scritto di cui a l
all’” Articolo 15, di rettifica degl:i I mpor ti a

degli stessi ad uno dei recapiti riportati sul proprio sito internet e nel documento di riscossione ai sensi
degli Articoli 3e 8 del TITR.
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53.3 Per | "indicatore tempo di attesa per il

intenderispett ato nell’”  anno considerato se i valori
generale in almeno 10 mesi su 12.

53.4 Per gl i ndicator.i puntualita del servi z
servizio d i spazzamento e |l avaggio delle strade di
rispettato nel semestre considerato se i valori mensili rilevati risultano uguali o migliori dello standard

generale in almeno 5 mesi su 6.

53.5 Ai fini del rispetto degli standard generali, ad eccezione degli indicatori di cui ai precedenti commi

53.3 e 53.4 e all’indicatore diffusione de- (
riempit. di Cui all " Artirciottio &l0l,a isilngvoelld it ie
garantita in ciascuna gestione *“g”, sono cal c

seguente formula:

LEig = [(PCig)/(PCig + PNCig)]x100
dove:
-1 pedice “1i 7 prestadiane; a | a ti pol ogia di
g
- PCig é il numero di prestazioni conformi allo standard definito dal rispettivo indicatore nella Tabella 1,

- pedi ce indica | a gestione;

relative alla gestione “g”;

- PNCig é il numero di prestazioni non conformi allo standard definito dal rispettivo indicatore nella
Tabella 1 per | e cause indicate all’”Articol o
53.6 La violazione dello standard generale di qualita per due anni consecutivi costituisce presupposto per

| " apertur a edit oumr amrzoa oenditmr i o ai sensi del | " Ar
481/95.

Articolo 54 - Computo dei tempi di esecuzione delle prestazioni soggette a livelli di qualita
espressi in giorni lavorativi
54.1 Le richieste relative all’esecuzione di

giorni lavorativi, pervenute al gestore oltre le ore 18 dei giorni lavorativi, sono trattate dal gestore come

pervenute il primo giorno lavorativo successivo.

Articolo 55 - Cause di mancato rispetto degli standard generali di qualita
55.1 Le cause di mancato rispetto degli standard generali di qualita sono classificate come di seguito:

a) cause di forza maggiore, intese come atti di autorita pubblica, eventi naturali eccezionali per i quali sia
stato dichiarato lo stato di calamit a dal |l > autorita competente, S
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autorizzativi, situazioni di traffico veicolare interrotto per incidenti o a seguito di disposizioni di autorita
pubblica, nonché indisponibilita degli impianti di trattamento, e situazioni metereologiche avverse di
particolare gravita adeguatamente documentate
il lavaggio delle strade;

b) cause i mputabildi al | utent e, ovver o dibilnah i
gestore;

c) cause imputabili al gestore, intese come tutte le altre cause non indicate alle precedenti lettere a) e b).

55.2 Nel caso in cui le cause di mancato rispetto degli standard generali di qualita rientrino nelle classi di

cui al precedente comma 55.1, lettere a) e b), il gestore documenta la causa del mancato rispetto.
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Titolo X111 - OBBLIGHI DI REGISTRAZIONE E COMUNICAZIONE

Articolo 56 - Registrazione di informazioni e dati concernenti le prestazioni soggette a

livelli generali di qualita
56.1 1l gestore deve predisporre un registro, disponibile su apposita piattaforma informatica, al fine di

registrare informazioni e dati concernenti le prestazioni soggette a livelli generali di qualita, nonché
| " esecuzione dell e prestazioni medesi me, per
telefonico, il pronto intervento, e la casella di posta elettronica dedicata.
56.2 1l registro di cui al precedente comma 56.1 deve riportare i dati di qualita relativi a ogni singola
gestione nella quale il gestore svolge il servizio. | dati devono essere registrati e comunicati annualmente
all” Autorita e al pertinente Ente territoria
competenza, entro il 31 marzo di ciascun anno, come indicato al successivo Articolo 58.1.
56.3 Per tutte le prestazionisogget t e a | i vel | i gener al i di qgual i
gestore deve registrare:
a) il codice di rintracciabilita con cui identifica la singola richiesta di prestazione;
b) il codice con cui individua la prestazione;
c)idatii denti ficati vi del richiedente, ove previs
eccezione delle nuove attivazioni;
d) i dat.i identificativi dell’”utenza: codice
e) la tipologia di utenza, distinguendo tra domestica e non domestica;
f) la data di ricevimento della richiesta di prestazione;
g) | a causa dell’  eventuale mancato rispetto de
56.4 Per ogni richiesta di attivazione, variazione, e cessazione del servizio, in aggiunta alle informazioni
richieste al precedente comma 56. 3, i gestor
registrare | a data di invio della risposta sct
56.5 Per la consegna delle attrezzature per la raccolta, ove previsto, in aggiunta alle informazioni richieste
al precedente comma 56.3, il gestore della raccolta e trasporto deve registrare la data del sopralluogo, ove
effettuato, e | a data di constwtgna dell e attr e:
56.6 Per ogni reclamo, richiesta scritta di informazioni, richiesta scritta di rettifica degli importi addebitati,
in aggiunta alle informazioni di cui al precedente comma 56.3, il gestore di cui agli Articoli 2.2, lettera a) e
2.4, deve registrare:
a) il servizio a cui si riferisce il reclamo, ovvero la richiesta scritta di informazioni (raccolta e trasporto,
spazzamento e lavaggio delle strade, gestione tariffe e rapporto con gli utenti);
b) la data di invio della risposta scritta motivata;
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c)ilmotivo e | a data dell’eventuale venir meno del
56.7 Per ogni richiesta scritta di rettifica degli importi addebitati per la quale si dia luogo a un credito a
favore dell  utente, din caugigialntpar ead € dee nitnef ocr omanza
gestione tariffe e rapporto con gli utenti deve registrare la data di accredito della somma non dovuta
all  utente, ovvero di emi ssione del d ongpartmmom t o
dovuto.

56.8 Per ogni chiamata telefonica pervenuta al servizio telefonico, il gestore e tenuto a registrare:

a) il numero su base mensile di chiamate ricevute;

b) | esito della chiamata (ri chi eosnena); di par |l art
c) il codice di rintracciabilita della richiesta di prestazione associata alla chiamata pervenuta al servizio
telefonico.

56.9 In aggiunta alle informazioni di cui al precedente comma 56.8, per ogni chiamata telefonica pervenuta

al servizio telefonico, il gestore € tenuto a registrare:

a) | a data, | " ora e il mi nut o di i nizio dell a
b) |l a dat a, l > ora e il mi nut o di i nizio dell a
chiamata.

56.10 Per ogni richiesta di ritiro su chiamata, in aggiunta alle informazioni di cui al precedente comma
56.3, il gestore della raccolta e trasporto € tenuto a registrare la data in cui viene effettuato il ritiro.

56.11 Per ogni richiesta di intervento per disservizi, in aggiunta alle informazioni di cui al comma 56.3, il
gestore della raccolta e trasporto, ovvero il gestore dello spazzamento e lavaggio delle strade, deve
registrare, per ciascuna segnalazione di disservizio, la data del sopralluogo, ove effettuato, e la data di
risoluzione del disservizio.

56.12 Per ogni richiesta di intervento per la riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare, in
aggiunta alle informazioni di cui al comma 56.3, il gestore della raccolta e trasporto deve registrare, per
ciascuna richiesta, la data del sopralluogo, ove effettuato, e la data di riparazione, ovvero di sostituzione
del | " attrezzatur a.

56.13 Il gestore della raccolta trasporto € tenuto a registrare, su base giornaliera, per ogni servizio di
raccolta e trasporto - suddiviso per raccolta stradale/di prossimita e raccolta domiciliare:

a) |l a data e | a fascia oraria pianificata nel/l
b) |l a data e | > ora e il mi nuto o |l a fascia or ¢
56.14 In aggiunta alle informazioni di cui al precedente comma 56.13, il gestore della raccolta trasporto €
tenuto a registrare anche il Comune (codice ISTAT) e la strada/via oggetto del servizio programmato ed

effettuato.
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56.15 Il gestore dello spazzamento e lavaggio delle strade € tenuto a registrare, su base giornaliera, per

ogni servizio di spazzamento e lavaggio delle strade:

a)
b))

a

a

dat a

e

dat a

|l a fasci a

e | " or a e

orarii

mi

a pianificata

nut o )

effettivamente percorsi per i servizi di spazzamento e lavaggio delle strade meccanizzati.

nel

Ichalometrialigeari a

56.16 In aggiunta alle informazioni di cui al precedente comma 56.15, il gestore dello spazzamento e

lavaggio delle strade € tenuto a registrare anche il Comune (codice ISTAT) e la strada/via oggetto del

servizio programmato ed effettuato.

56.17 1l

gestore

del | a

raccol

t a

e traspo

rto

deve

Piano di controlli periodici sullo stato di riempimento e di corretto funzionamento delle aree di raccolta
di

stradal e o

d

[ prossi mi

a) la data di inizio e fine del controllo;

t a

cui al |’

Arti

c

ol o

b) il Comune (codice ISTAT), il codice identificativo delle aree di raccolta oggetto di ispezione, come

indi vi duate nella mappatura di cui all > Articol
c) il numero complessivo di contenitori effet
d) il numero di contenitori non sovra-riempiti e sovra-riempiti complessivamente rilevati.

56.18 Il gestore della raccolta e trasporto é tenuto a registrare, per ciascuna interruzione:

a) | a data, | "ora e il mi nut o di i nizio dell”’
b) |l a classificazione dell interruzione, ai s
c) |l a causa dell " in3&rruzione di cui all’ Art.i
d) il Codice | STAT del Comune in cui si €& ver
e) | "area interessata dall’ interruzione (inte
f) la data, | >ora e il minuto di effettiva ef
56.19 Il gestore dello spazzamento e lavaggio delle strade é tenuto a registrare per ciascuna interruzione:

a) | a data, | " ora e il mi nut o di inizio dell”’
b) | a classificazione dell’’ interruzione ai se
c) |l a cavsai oalel dintctei all’ Articolo 43. 2;

d) il Codice | STAT del Comune in cui si €& ver
e) | " area interessata dall’interruzione (int
porzioni di essi);

f) | a dat a, didffettaazioae det servidio. mi nut o

56.20 Il gestore della raccolta e trasporto deve registrare per ogni chiamata telefonica di pronto intervento

pervenuta al numer o verde di cui all > Articol o
a) |l a data, | ora eua!| minuto della chiamat a
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b) |l a classificazione della richiesta di pr ont
¢) il nominativo e il numero telefonico del chiamante;

d) il Codice ISTAT del Comune e indirizzo stradale al quale é riferita la segnalazione;

e) | a d dmiauto di brrivesul &uogedella chiamata; in aggiunta, in caso di richieste di intervento
per la rimozione di rifiuti abbandonati, l a
sicurezza del |’ area eovteHfettdtat a di ri mozione dei

56.21 Qualora le attivita incluse nel servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani siano gestite da soggetti

di stinti, ovvero qualora |’ Ente territorial me
2.4, ciascun gestore coinvolto deve registrare:

a) il codice di rintracciabilita con cui identifica la singola richiesta di prestazione;

b) il codice con cui individua la prestazione;

c) i dati identificativi del richiedente, quali: nome, cognome e codice utente;

didat i identificativi dell’ utenza: codice uten
e) la tipologia di utenza, distinguendo tra utenza domestica e non domestica.

56.22 Nei casi di cui al precedente comma 56.21, il gestore del servizio gestione tariffe e rapporto con gli
utenti deve inoltre registrare:

a) la data di invio al gestore della raccolta e trasporto e/o spazzamento e lavaggio delle strade del reclamo,
ovvero della richiesta scritta di informazioni, oppure della richiesta di attivazione del servizio, ricevuti
dall "utent e;

b) la data di ricevimento della risposta al reclamo o alla richiesta scritta di informazioni da parte del
gestore della raccolta e trasporto e/o spazzamento e lavaggio delle strade;

c) | a data di invio della risposta scritta all/l
56.23 Con riferimento ai casi di cui al comma 56.21, il gestore della raccolta e trasporto, ovvero il gestore
dello spazzamento e lavaggio delle strade, deve altresi registrare:

a) la data di ricevimento del reclamo, ovvero della richiesta scritta di informazioni, oppure della richiesta

di attivazione del servizi o, ri cevut.i dal | " ut
con gli utenti;
b) |l a data di i nvi o al gestore dell " attivita

reclamo o alla richiesta scritta di informazioni, ovvero la data di consegna delle attrezzature.

56. 24 Nei casi di cui all’” Articolo 50. 5, i n a
riceve un reclamo o una richiesta inerente ad attivita svolte nella medesima gestione non di sua diretta
competenza deve registrare la data di invio del reclamo o della richiesta di prestazione al gestore

interessato che e tenuto invece a registrarne la data di ricevimento.

47



UNIONE COMUNI "MARMILLA™
Barumini — Collinas — Furtei — Genuri — Gesturi — Las Plassas - Lunamatrona — Pauli Arbarei — Sanluri — Segariu — Setzu - Siddi — Tuili - Turri -
Ussaramanna — Villanovafranca - Villanovaforru — Villamar

Articolo 57 - Verificabilita delle informazioni e dei dati registrati
57. 1 Al fine di consentire | effettuazione de

dati comunicati di cui al successivo Articolo 58 e assicurare il rispetto delle disposizioni di cui al TQRIF, il
gestore deve:

a) aggiornare il registro di cui all’”Articolo
b) assicurare la verificabilita delle informazioni e dei dati registrati mediante un adeguato sistema di
collegamento, anche informatico, tra i diversi archivi e per mezzo di ogni altra documentazione ritenuta
necessaria;

c) conservare in modo ordinato ed accessibile tutta la documentazione necessaria per assicurare la
verificabilita delle informazioni e dei dati registrati, per un periodo non inferiore a tre anni solari successivi

a quello della registrazione.

57.2 0gni anno |’ Autorita puodo richiedere a un
registro doS.cui all ™ Articol
Articolo58-Comuni cazi one all > Autorita e all ' E
pubblicazione delle informazioni e dei dati forniti

58.1 Entro i 31 mar z o di ogni anno, i ge
territorial mente competente il numer o totale

tipologia (domestica e non domestica), nonché le informazioni e i dati di cui ai successivi commi del
presente articolo relativi all’”anno precedent ¢
58.2 omissis

58.3 In relazione alle prestazioni soggette a livelli generali di qualita eseguitenell’ anno pr ecede
di comunicazione all’”Autorita e all’”Ente terr
ogni prestazione:

a) il numero totale delle richieste di prilesst a
stato rispettato il livello generale di qualita definito nel TQRIF;

b) il numero totale delle richieste di prestazioni per le quali il gestore non abbia rispettato il livello generale

di qualita definito nel TQRIF, suddividendo le richieste medesime in base alle cause di mancato rispetto di
cCui all " Articolo 55. 1;

c) il tempo effettivo medio di esecuzione delle prestazioni calcolato sulla base dei tempi effettivi di
esecuzione sia delle prestazioni per le quali sia stato rispettato il livello generale definito nel TQRIF, sia
del |l e prestazioni per | e quali tale |Iivello n

C).
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58. 4 | n relazione al servizio telefonico, i
precedente il numero di chiamate telefoniche che hanno richiesto di parlare con un operatore e il numero di
quelle alle quali € stata data risposta.

58.5 In aggiunta alle informazioni di cui al precedente comma 58.4, il gestore e tenuto a comunicare per
ognimesedell anno precedente il tempo medi o di attes
58.6 In relazione alle richieste e ai recl ami
Articoli 2.2, lettera a), e 2.4 & tenuto a comunicare il numero dei reclami, delle richieste di informazioni e
delle richieste di rettifica degli importi addebitati ricevuti suddividendo ulteriormente le singole tipologie

di richiesta - reclamo scritto, richiesta scritta di informazioni, richiesta scritta di rettifica degli importi
addebitati - per:

a) reclami o richieste ai quali non sia stata
b) recl ami o richieste ai guali sia stata inv
quali sia stato rispettato il livello generale di qualita;

c) recl ami o richieste ai gual i sia stata 1inv
quali non sia stato rispettato il livello generale di qualita, suddividendo in base alle cause di mancato
rispetto di Cui all’” Articolo 55. 1;

d) il tempo effettivo medio di risposta, calcolato sulla base dei tempi effettivi di risposta sia dei casi per i

quali sia stato rispettato il livello generale di qualita, sia dei casi per i quali tale livello non sia stato
rispettato per | e cause di cui all’”Articol o 5%t
58.7 In relazione alle richieste scritte di rettifica degli importi addebitati che abbiano dato luogo a un

credito a favore dell ut ent e, i n  @mgng 58.6, nl tgeatorea | |
del |l " attivita di gestione tariffe e rapporto
(TARI presuntiva, tributo puntuale o tariffa corrispettiva):

a) [ ri mbor si ainditandu @ medalitd etilizkata (rimessa tiretta o documento di
riscossione) - per i quali sia stato rispettato il livello generale di qualita;

b) i ri mbor si -aspedifieando la modatite UtilizZata (rireessa déretta o documento di
riscossione) - per i quali non sia stato rispettato il livello generale di qualita, suddividendo in base alle
cause di mancato rispetto di Cui all” Articolo
¢) il tempo effettivo medio di rimborso, calcolato sulla base dei tempi effettivi di rimborso sia dei casi per i

quali sia stato rispettato il livello generale di qualita, sia dei casi per i quali tale livello non sia stato

rispettato per | e cause di cui all’”Articol o 5"t
58.8 I n relazione alla puntualita del opreadent z i
alla comunicazione, il gestore della raccolta
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a) il valore medio del rapporto, calcolato su base giornaliera, tra il numero di servizi di raccolta e trasporto
effettuati secondo quantopr evi st o dal Programma dell e atti vi
35.2, e il numero di servizi di raccolta e trz¢
b) il valore medio del rapporto, calcolato su base giornaliera, tra il numero di servizi di raccolta e trasporto

non effettuati secondo quanto previsto dal Programma delle attivita di raccolta e trasporto di cui
all " Articolo 35.2, suddividendol!i I n base al |
diser vi zi di raccolta e trasporto pianificat.i n e
58.9 In relazione al livello di riempimento dei contenitori della raccolta stradale e di prossimita, con
riferimento all’”anno precedent eoltaael thasporto @ demitorai c
comunicare:

a) il numero di controlli effettuati, sulla base di quanto previsto nel Piano di controlli periodici sullo stato

di riempi mento e di corretto funzi oname n trtwolod e |
35.3;

b) il numero di aree di raccolta stradale e di prossimita oggetto di controllo rispetto al totale delle aree di
raccolta rappresentate nella mappatura di cui
c) il valore medio del rapporto, calcolato per ogni singola ispezione, tra il numero di contenitori della
raccolta stradale e di prossimita non sovra-riempiti e il totale dei contenitori oggetto di ispezione.

58.10 In relazione alle interruzioni del serv
alla comunicazione, il gestore deve comunicare:

a) il numero annuale di interruzioni del servizio di raccolta e trasporto, suddivise in relazione alla
classificazione di cui all’” Articolo 36.1 e al
interruzioni per le quali sia stato rispettato il livello generale di qualita sulla durata delle stesse e quelle per

le quali non sia stato rispettato il livello generale di qualita sulla durata delle stesse, indicando le cause di
mancato rispettodicuial | * Arti col o 55. 1;

b) | a durata media delle interruzioni per | e ¢
in cui sia stato rispettato il livello generale di qualita, sia dei casi per i quali tale livello non sia stato
rispettatoper | e cause i mputabili al gestore, di culi
58.11 In relazione alla puntualita del servizio spazzamento e lavaggio delle strade meccanizzati, con
riferimento all’”anno precedent e adstbreadellc spamzamentoc a :
e lavaggio delle strade e tenuto a comunicare:

a) il valore medio del rapporto, calcolato su base giornaliera, tra i servizi di spazzamento e lavaggio delle
strade meccanizzati effettuati (espressi in chilometri) secondo quanto previsto dal Programma delle attivita

di spazzamento e | avaggio di cui all’” Articolo

del medesimo Programma;
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b) il valore medio del rapporto, calcolato su base giornaliera, tra i servizi di spazzamento e lavaggio delle
strade meccanizzati non effettuati (espressi in chilometri) secondo quanto previsto dal Programma delle

attivita di Sspazzamento e |l avaggio di Cui al |l
ri spettoArdii cowio &I5I1. "1, e | servi zi pianificat.i
Programma.

58.12 In relazione alle interruzioni del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade, con riferimento
all > anno precedent e dellolspazzamaentmaulavaggoo dezeicaonanearel | g e s t
a) il numero annuale di interruzioni del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade, suddivise in
relazione alla classificazione di cui al |’ Art
numero di interruzioni del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade per le quali sia stato rispettato il
livello generale di qualita sulla durata delle stesse e quelle per le quali non sia stato rispettato il livello
generale di qualitasulladur at a del |l e stesse, indicando | e cau
b) |l a durata effettiva delle interruzioni per
casi in cui sia stato rispettato il livello generale di qualita, sia dei casi per i quali tale livello non sia stato

ri spettato per | e cause i mputabild]i al gestore,
58.13 In relazione alle chiamate telefoniche
comunicazione, il gestore deve comunicare:

a) il numer o di chiamate per pronto intervent
49.2, per le quali sia stato rispettato il livello generale di qualita;

b) il numero di chiamate perpront o i nt ervent o, suddivise in rela
49.2, per le quali non sia stato rispettato il livello generale di qualita, indicando le cause di mancato
rispetto di Cui all " Articolo 55. 1;

c) il tempo effettivo medio di arrivo sul luogo delle chiamate per pronto intervento, suddivise secondo la
classificazione di cui all’” Articolo 49.2, cal
i quali sia stato rispettato il livello generale di qualita, sia dei casi per i quali tale livello non sia stato

ri spettato per | e cause i mputabild]i al gestore,
58.14 L’ Autorita e | " "Ente territorial mente <co
commi precedenti ai seguenti fini:

a) controlli, anche a campione, per accertare la veridicita di tali informazioni e dati e assicurare il rispetto

delle disposizioni contenute nel TQRIF;

b) pubblicazione, anche comparativa, delle informazioni e dei dati medesimi, nonché del posizionamento

del |l e gestioni nell  ambito della matrice degl:.
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58. 15 11 gestore che garantisce standard mi gl |
I valori complessivi relativi alle prestazioni eseguite entro e oltre lo standard, con relative cause di mancato
rispetto di Cui al | 7 Ar ti

col o 55, come ricl assi
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APPENDICE | - Tabella 2 — Obblighi di servizio previsti per ciascuno Schema

regolatorio
Adozione e pubblicazione di un’unica C
all’” Articolo 5 !
Modalita di attivazione del serviziodicui al | > Arti col o 6 e al I| SI
Modalita per |l a variazione o cessazione| SI
Procedura per la gestione dei reclami, delle richieste scritte di informazioni e di rettifica degli
importiaddebi tati, di cui all’”Articolo 13, !
Obblighi e requisiti minimi dell o sport Si
Obblighi di servizio telefonico di cCui Sl
Modalita e periodicita di pagamento, rateizzazione e rettifica degli importi non dovuti di cui al .
Titolo V (ad eccezione dell’” Articolo 28
Obbl i ghi i n materia di servi zi di ritir
cuial I " Articolo 29 e all’”Articolo 30 !
Obblighi in materia di disservizi e riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare di .
cui all’”Articolo 32
Predisposizione di una mappatura delle diverse aree di raccolta stradale e di prossimita di cui
all’” Articolo 35.1 !
Predi sposizione di un Programma dell e aji SI
Nelle gestioni che non hanno adottato sistemi di telecontrollo del livello di riempimento dei
contenitori, 0 v Vv e rementaaiamec i ¢ali sisterd doa \aseicuril ahcorar]
un’ adeguata copertura del territorio se SI
sullo stato di riempimento e di corretto funzionamento delle aree di raccolta stradale o di
prossimita di cui agli Articoli 35.3 e 35.4
Registrazione delle interruzioni del se| SI
Predisposizione di un Programma delle attivita di spazzamento e lavaggio delle strade di cui S|
all " Articolo 42.1
Registrazione delle interruzioni del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade di cui
all’” Articol o 43 !
Obbl i ghi in materia di sicurezza del se| Sl
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