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DETERMINAZIONE DEL DIRIGENTE
N. 226 DEL 21/12/2022

OGGETTO: Approvazione, ai sensi dell'art. 5.1 dell'Allegato A della
Deliberazione ARERA n. 15/2022/R/RIF, della Carta della qualita del
servizio Integrato di gestione dei rifiuti urbani del COMUNE DI
MONTEROSSO ALMO, con integrazione in un unicoe testo
coordinato dei contenuti della Carta della qualitd del Gestore delle
tariffe @ rapporti con le utenze COMUNE DI MONTEROSSO ALMO e
della Carta della qualita del Gestore del servizio di raccolta e
trasporto/spazzamento e lavaggio IMPRESA ECOLOGICA BUSSO
SEBASTIANO S.R.L.

IL DIRIGENTE

VISTI:

* la Deliberazione dell'Autoritd di Regolazione per Energia Reti e Ambiente
(ARERA) N. 15/2022/R/RIF ed il relativo allegato A del 18/01/2022:

* lart. 5.1 dellAllegato A della Deliberazione ARERA n. 15/2022/R/RIF che
stabilisce che “"L'Enfe teritoriaiments compefente approva per ogni singola
gestione un'unica Carfa della qualita del servizio integrato di gestione dei rifiuti
urbani: a fal fine, in caso di pluralitd o gestori dei singoli servizi 'Ente
territorialmente competente infegra in un unico testo coordinato | contenuti delle

Carle di qualita predisposte dai singoli gestori ciascuno per | servizi i rispettiva a‘i\
compelenza®, }.k

,nf'
PREMESS0O CHE:

(

* la SRR ATO 7 Ragusa, in quaiita di Ente di Governo d'Ambito Territoriale & b{
I'Ente Territorialmente Competente (ETC) per gli adempimenti previsti dalla
Delicerazione ARERA;

* con la Determinazione n. 70 del 15/04/2022, la SRR ATO 7 Ragusa SCp.A., in
qualita di ETC, ha individuato ed adottato lo schema regolatoric — Schema I -
per ogni singolo Ambito Tariffario dell'Ambito Territoriale Ottimale per il
conseguente adeguamento sugli obblighi legati alla qualita tecnica e contrattuale
del servizio rifiuti ai sensi della Deliberazione ARERA n. 15/2022/R/RIF:

* con Determinazione n. 207 del 31/10/2022 & stata costituita una Unita Operativa
Intersettoriale di Progetto (U.Q.LP. PEF/TQRIF} per espletamento delle attivita
della SRR ATO 7 Ragusa SCpA., in qualitd di Ente Territorialmente
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Competente (ETC), stabilite dallAutorita di Regolazione per Energia Reti e
Ambiente (ARERA), di validazione dei Piani Economico Finanziari (PEF) - TAR,
di definizione dei Piani Economico Finanziari (PEF) — IMPIANTI, al sensi del
Metodo Tariffario Rifiuti 2 (MTR-2), di cui alla Deliberazione ARERA n. 363/2021/
R/RIF, e di verifica & controllo degli adempimenti in materia di qualita tecnica e
contrattuale del servizio rifiuti, ai sensi della Deliberazione ARERA n. 15/2022/R/
RIF, a seguito della individuazione dello schema regolatorio:

ai fini dellapprovazione delle Carie della Qualita, per oftimizzare il relativo
percorso e concludere il processo entro la tempistica pravista dalla Deliberazione
15/2022, la SRR ATO 7 Ragusa ha adottato una soluzione informatica per
consentire @ Comuni e Gestori di caricare le Carte della qualita predisposte ed
integrare la Carta della Qualita per ogni singola gestione In modalita Digital
natwork;

a tutti | Comuni (in qualita di Gestori delle tariffe e rapporti con le utenze) e slle
Ditte affidatarie (in gualita di Gestori del servizio di raccolta e
trasporto/spazzamento e lavaggio) dell’Ambito Territoriale Ottimale & stato fomito

laccesso alla piattaforma informatica https./fsrratoTragusa gestionsqualitarifiuti it
per |a trasmissione delle Carte della qualta predisposte;

CONSIDERATO:
« che il COMUNE DI MONTEROSSO ALMO (in qualita di Gestore delle tariffe e

rapporti con le ulenze) ha trasmesso la Carta della Qualita, caricandola sulla
piattaforma informatica https.isrratoTraguss gesticnequalitartuti it in data 15/12/2022
ore 11:46:

che la ditta IMPRESA ECOLOGICA BUSS0O SEBASTIANO S R.L. affidataria del
servizio nel suddetto Comune (in qualitd di Gestore del servizio di raccolta e
trasporto/spazzamento e lavaggio) ha trasmesso la Carta della Qualita,
caricandola sulla piaftaforma informatica  https/smate7ragusa gestionequaktarifiti it in
data 15122022 ore 17:50;

RITENUTO:
* in considerazione della pluralita di gestori dei singoli servizi, di dovere integrare

in un unico testo coordinato | contenuti delle Carte di qualitad predisposte dai
singoli gestori ciascuno per | servizi di rispettiva competenza;

che le Carte della qualita predisposte dai singoli gestori sono conformi alle
disposizioni del TQRIF e indicana il posizionamento della gestione nella matrice
dello schema regolatorio n. |l adottato con determina n. 70 del 15/04/2022 per il
Comune e il Gestare di riferimento;

di poler approvare, ai sensi dell'art. 5,1 dellAllegato "A" della Deliberazione
ARERA n. 15/2022/R/RIF, la Carta della qualita del servizio integrato di gestione
dei rifiuti urbani del COMUNE DI MONTEROSSO ALMO, con integrazione in un
unico testo coordinato dei contenuti della Carta della qualita del Gestore delle
tariffe e rapporti con le utenze COMUNE DI MONTEROSSO ALMO e della Carta
defla qualita del Gestore del servizio di raccolta e trasportolspazzamento e
lavaggio IMPRESA ECOLOGICA BUSSO SEBASTIANO SRL:

PRESO ATTO:

che | COMUNE DI MONTEROSSO ALMO nella redazione della Carta della
qualita, essendo gestore delle tarffe e rapporti con le utenze, ha assunto
limpegno di attivare il numero verde per gli utenti, ai sensi dellart. 20 TORIF:

* dell’attivita dellU.O.1L.P. PEF/TQRIF della SRR ATO 7 Ragusa (composfa da

Dolt. Fabio Ferren — sovraintendente, Dotl. Luca Bonuomo — coordinatore, Arch.
Roberto Lauretta, Giuseppe Sammito, Dottssa Valentina Cascone Vel
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Rossana Boncoraglio e Rag. Irene Guglielmino) di integrazione in un unico testo
coordinato dei contenuti delle Carte di qualita predisposte dai singoli gestori
(Comune e Ditta affidataria), ciascuno per i servizi di rispettiva competenza, e
della conseguente proposta di approvazione;

DETERMINA

per le mofivazioni espresse in premessa, parte integrante della presente
determinazione:

1

2}

3)

4)
2

di approvare, ai sensi deflart. 5.1 dell'Allegato *A” della Deliberazione ARERA n.
15/2022/R/RIF, la Carta della qualit del servizio integrato di gestione dei rifiuti
urbani del COMUNE DI MONTEROSSO ALMO, con integrazione in un unico
testo coordinato dei contenut: della Carta della qualita del Gestore delle tariffe
rapporti con le utenze COMUNE DI MONTERQSSO ALMOC e della Carta della
qualita del Gestore del servizio di raccolta @ trasporio/spazzamento e lavaggio
IMPRESA ECOLOGICA BUSSO SEBASTIANO S R.L. (allegata):

di prendere atto che il COMUNE DI MONTEROSSO ALMO ha assunto
limpegno di disporre, ai sensi dell'art. 20 TQRIF, un numero verde totalmente
gratuito a cui I'utente pud rivolgersi;

di trasmettere ai Gestori, COMUNE DI MONTEROSSO ALMO e IMPRESA
ECOLOGICA BUSSO SEBASTIANO SR.L, la presente determinazione con
allegata la Carta della qualitad integrata e approvata, la quale, come disposto
dallart. 5.2 dellAliegato A della Deliberazione ARERA n. 15/2022/R/RIF, deve
essere pubblicata ai sensi dell'articolo 3 del TITR sul sito web del gestore del
servizio integrato, owwvero di ciascun gestore dei singoll servizi che lo
Compongono;

di trasmettere il presente atto al Consiglio di Amministrazione della Societa:

di pubblicare il presente atto sul sito web della Societa nella sezione
‘amminisirazione frasparente”.

Per UL.O.LP. PEFTQRIF
Doft. Luca Bonuomo
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Autorita per il servizio di gestione Integrata dei rifiuti urbani
SRR ATO 7 RAGUSA S.C.pA
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Autorita per il servizio di gestione integrata dai rifluti urbani
SRR ATO 7 RAGUSA 5.C.pA.
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Autorita per il servizio di gestione integrata dei rifiuti urbani
SRR ATO 7 RAGUSA 5.C.p.A,

PREMESSA

La presente Carta dei Servizi & frutto delle singole carte di qualita predisposte dai singoli
gestori clascuno per | servizi di rispettiva competenza. L'Ente Temitorialmente Competente
(ETC), SRR ATO 7 RAGUSA S.C.p.A., ne ha approvato i contenuti di ogni singola carta e
redatto un'unica carta in conformita alla normativa in vigore (deliberazione n. 15/2022 di
Arera), in cui sono specificati gli obblighi & i livelli di qualitd altesi per i servizi erogati e le loro
modalita di frulzione, incluse le regole di relazione tra utenti e gestore del servizio di gestione
dei rifiuti urbani.

La presente carta della qualita del servizio infegrato di gestione dei rifiuti urbani, ha la finalita di
avvicinare il cittadino/contribuente alla individuazione delfle attivita di gestione della TARI e, in
modao parficolare, per conoscere gl strumenti che Io stesso pud uliizzare per ricevere
informazioni e/o servizi. La Carta fissa principi per lerogazione del servizio, stabilisce standard
generall riferibili alla qualith complessiva delle prestazioni @ standard specifici che indicano
prestazioni direttamente contrallabili dal cittadino. La Carta della Qualita del Servizio TARI & un
impagho scritto assunto dalla Gestione, Comune di Monterosso Almo, nei confronti dai
cittadini, orientato a rendere | pubblici servizi meglio rspondenti alle esigenze effettive degli
utenti @ a migliorame la qualita complessiva.

In caso di mancato rispetto degli obiettivi efo degli standard prefissati, il cittadino/utente pud
presentare raclamo con le modalitd previste. Il riconoscimento defla mancata o difetiosa
erogazione di una singola prestazione, pud dare luogo ad azioni correttive e, se
espressamente richiesto, ad un eveniuale indennizzo/rimborso forfettaro automatico, non
avanite carattera risarcitorio e distinlo da questo. La Carla dei Servizi cosfituisce elemento
integrativo della normativa. Pertanto tutte le condizioni piu favorevoli per | cittadini/contribuant|
contenute nella Carta integrano quelle previste dalla normativa. Per sua stessa natura la Carta
& caratterizzata da un linguaggio di facile accesso, nella stessa lrovano spazlo sia le
indicazioni necessarie al cittadino che l'individuazione di guelli che sono gli standard di qualita
con cui deve assere arggato | servizio. La Carta intende guidare il contribuente informandolo
sul servizl messi a disposizione e fornendo gl elementi necessan per verificare In che misura
vengono rispettat] gli impegnl che 'amministrazione si assume nel suoi confronti, garantendo i
livelli di qualita dichiarali negli standard per rispondere sempre meglio alle aspattative dei
contribuenti @ perseguire il confinuo miglioramento dei servizi resi. La Carta della Qualita del
sarvizio rfiuli @ parte di un alteggiamento pib ampio ed articolato di attenzione ai
cittadini/contribuenti al fine di consentire un approccio globale alla qualita del servizio prestato.
La Carta & guindi uno strumeanto nelle mani del cittadine e delle Associazioni di difesa dei
clttadinl consumatori, per consentire un diakogo continuo tra il Comune & gll utent] dal sarvizio.
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Autorith per il servizio di gestione integrata dei rifiuti urbani
SRR ATO T RAGUSA 5.C.pA.

OGGETTO ED AMBITO DI APPLICAZIONE
La Carla dei servizi di gestione dei rifiufi urbani ed assimilatl & il documento attraverso il quale
la Gestione ovvero l'ambito tariffario formato da;

= Geslore dell'attivita di gestione Tariffe e Rapporto con gli Utenti Comune di

Monterosso Almo,
Gestore della Raccolta e Trasporto e dello Spazzamento e Lavaggic delle strade,
Impresa Ecologica Busso Sebastiano S.r.l.,

indica | principl fondamentali & gli standard di qualita.

La presente Carta dei servizi individua e definisce in particolare | sequenti obblighi di servizio
in refazione allo schema regolatorio determinatc dallEnte Territorialmente Competente, SRR
ATO 7 RAGUSA S.C.p.A.:

- & & @

Maodalita di attivazione del servizio di gestione dei rifiuti urbani;

Madalita per la variazione o cessazione del servizio di gestione dei rifiuti urbani;
Procedura per la gestions dei: reclami, richieste scritte di informazion e rellifica degli
importi addebitati;

Obblighi e requisiti minimi dello sportello fisico e anline;

Obblighi di servizio telefonico;

Modalita e periedicita di pagamento, rateizzazione a rettifica degli importi non dowuti;
Obblighi in materia di servizi di ritiro su chiamata e modalita per l'ottenimento di tali
servizi;

Obblighi in materia di disservizl e riparazione delle altrezzature per la raccolta
domiciliare,

Pregramma delle attivita di raccolta e trasporto;

Predisposizione di un Programma delle altivita di spazzamento & lavaggio delle strade;
Registrazione delle interruzioni del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade;
Obblighi in materia di sicurezza del servizio di gestione dei rfiuti urbani {pronto
intervanto H24).
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Autoritd per il servizio di gestione Integrata del rifiuti urbani
SRR ATO 7 RAGUSA 5.C.p.A.

INQUADRAMENTO DELLA GESTIONE NELLO SCHEMA REGOLATORIO

L'Ente Territorialmente Compelente, SRR ATO 7 RAGUSA 5.C.p.A., con delibera T0 del
15/04/2022 ha posizionato la Gesftione formata da:
* Gestore del'attivitd di gestione Tariffe e Rapporo con gli Utenti Comune di
Monterosso Almo;
» Gestore della Raccolta e Trasporio e dello Spazzamento e Lavaggio delle strade,
Impresa Ecologica Busso Sebastiano S.r.l.;
nelle schema: Il Livello gualitativo intermedio

FREVESEONE DN ORBLIGHI E STRUMEST] B COMTROLLO 1Y
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Autoritha per il servizio di gestione Integrata ded rifluti urbani
SRR ATO T RAGUSA S.Cp.A,

PREMESSA GESTORE TARIFFA E RAPPORTO COMN GLI UTENTI

Le indicazioni present nel seguente documento (Carta defla Qualitd) rappresentano un
impegno scritto assunto dal Gestore Tarffa e Rapporto con gli Utenti, Comune di
Monterosse Almo. nei confronti dei cittadini, orientalo a rendere i pubblici servizi meglio
rispondenti alle esigenze effettive degli utenti @ a migliorarne la qualita complessiva.

La Carta in particolare:

* individua | principi fondamentali cui deve attenersi || Gestore dei servizi, nello
svolgimento del servizio affidato;

= individua gli standard d| qualita del servizio che il Gestore si impegna a rispettare nel
condurre le proprie attivita;

= definisce i diritti di partecipazone, informazione e reclamo degli utenti;

La Carta & redatta nel rispetto delle norme regionall e nazionali,

La disciplina del servizio oggetto defla Carta, in riferimento al Comune, & contenuta anche nei
seguenti documenti, ai guali si rimanda per eventuali necessita di approfondimento:

Regolamento per I'applicazione delfa tariffa (TARI), in cui sono indicati i criteri applicativi
delia tariffaftassa sui rifiuti quall soggetti passivi, superfici soggette, modalitd di calcolo,
agevolazionl e riduzioni, modalithd di riscosskone, accertamenti & contenzioso, rimborsi,
sangzioni ed interessi per omessi pagamenti @ omesse o infedeli dichiarazioni {disponibile sulla
sezione amministrazione rasparente del sito internet del Comune).

Regolamento delle entrate tributarie comunali, che stabilisce la disciplina generale della
gestione e riscossione delle entrate tributarie comunali, compresa la Tari (disponibile sulla
sezione amminisirazione irasparente del sito internet del Comune).

La TARI, istituita ai sensi del comma 639 dell'art. 1 della L. n. 147/2013, & il fributo destinato
alla copertura dei costi relativi al servizio di gestione dei rifiuli urbani, svolto in regime di
privativa dal Comuni.

La TARI & dovuta da chiungue possieda o detenga a qualsiasi titolo locali o aree scoperte, a
qualsiasl uso adibiti, suscettibill di produrre rifiuti urbani.

La TAR| dovuta dagli utenti di ogni Comune & determinata annualmente, in ossequio al
Contratto di Servizio e al MTR-2 ARERA, sulia base del Piano Finanziario redatto dai gestor,
validato dall' Autorita d'Ambito e approvato in via definitiva da ARERA.

Il suo ammontare complessiva viene ripartito fra gli utenti domestici & non domestici sulla base
di apposita delibera di Consiglio Comunale, con la quale vengono approvate |e tariffe.
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PREMESSA GESTORE RACCOLTA E TRASPORTO E SPAZZAMENTO E LAVAGGIO

L'impresa Ecologica Busso Sebastiano S.rl. con sede in Giarratana in C.da Monterotondo SP
58, nasce nal 1977 come Impresa individuala.

Certificazioni adottate:

IS0 9001:2015 (scad. 03/06/2024)
ISO 14001:2015 (scad. 12/04/2024)
IS0 45001:2018 (scad. 10/12/2024)

Motizie rinvenibili su https:wew differenziamonterosso.it/
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PRINCIPI FONDAMENTALI E CAUSE DI FORZA MAGGIORE

Eguaglianza

| Gastori, nell'erogazione del servizio di gestione del rifiutl urbani, si impegnane al nspetto del
principio di eguaglianza dei diritti degli utenti e di non discriminazione per gli stessi,
Nell'erogazione del servizio non pud essere compiuta nessuna distinzione per motivi di sesso,
razza, lingua, religione, opinione politica e condizioni socio-economiche. Viene, inoltre,
garantita la parita di trattamento nello svolgimento del servizio prestato fra le diverse aree
geografiche & fra le diverse categorie o fasce di utenti, nei bmiti resi possibili dalie
caratteristiche tecniche e funzionali del sistema infrastrutturale gestito. || Gestori si impegnano
a raggiungere, previa adeguala programmaziona, il medesimo livello di servizio reso agli utenti
in tutto il territorio di competenza, compatibilmente con le differenti caratteristiche territoriali:
inotire s! impegnano a prestare una particolare attenzione nell'erogazione del servizio ne
confronti del soggetti diversamente abili, anziani ed apparenenti a fasce sociali debali,
conformemente ai principi di sostenibilita e di proporzionalits e secondo criteri di fattibilita
tecnica ed economica.

A tale scopo | Gestorl provvedono a:

= grganizzare & mantenere attivo un sito intemel funzionante ed accessibile, con un
dettaglio di contenuti aggiomati, nel rispetto degli standard intermazionali. Per
"accessibillta” s'intende un insieme di tecniche ed applicazioni progettuali volte a
rendere | contenuti informativi di un sito web raggiungibili e fruibill dal maggior numero
di soggett, al fine di garantire la fruibilita della consultazione;

* ridurre al minimo, per quanto possibile, I'attesa agli sportelli fisici;

* in occasione di interruzioni programmate o non programmate nell'erogazione del
servizio minimizzare il disagio conseguente.

Imparzialita

| Gestori hanno I'obbligo di ispirare il propric comporamento nei confronti degli utenti a cnteri
di obiettivita, giustizia e imparzialita. In funzione di tale obbligo deve essers svolta
l'erogazione del servizio e devono essere interpretate le clausole generali e specifiche dei

documenti di regolazione dello stesso e la normativa di settore.

Continuita

| Geston forniscono un servizio conlinuo, regolare e senza interruzioni secondo le modalita
previste nel Contratto di Servizio. In caso di funzionamento iregolare o di Interruzione del
servizio, | gestori devono intervenire per risolvere nel pid breve tempo possibile il problema,
auspicabilmente entro il tempo di recupero indicato per ogni servizio, adottare misure volte ad
arrecare agl utenti il minor disagio possibile, provwedere, a richiesta, a fomnire agli stessi
tempestive informazioni sulle motivazioni e la durata dell'interruzione.

Partecipazione e accesso agli atti
| Gestori garantiscono sempre la partecipazione dell'utente alla prestazione del servizio, sia
per tutelare il diritto alla corretta erogazione del servizio, che per favorire la collaborazione nei
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confronti dei soggetli erogatorl. L'utente pud produrre reclami, memaore e documenti e
prospettare osservazioni, cui i Gestori sono tenuti a dare riscontro.

L'utents ha comungque dintto di accedere ai documenti ed alle informazioni detenuti dai
Gestori rispetto al quali 'utente medesimo vanti un interesse diretto, concreto e atiuale,
cormspondents ad una siluazione giuridicamente tulelala e collegata al documento al quale &
chiesto l'accesso, ai sensi di gquanto stabilito dagli artt. 22 e ss. della n. 241 def 1990 & s.m.i.,
Le modalita di esercizic del diritto di accesso sono regolate dall'art. n. 25 della medesima
Leqge e possono essere esercitate indirizzando lNistanza alla casella elettronica certificata del
Gestore TRU, RT e 5L in base al servizio interessato.

Efficienza ed efficacia

Il servizic & erogato in modoe da garantirne l'efficienza e lefficacia nelilottica dal
miglioramento continuo, adottando le soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurali piu
funzionali allo scopo, conformemente ai principl di sostenibilita e di proporzionalita e secondo
criteri di fattibilith tecnica ed economica.

Cortesia

| Gestorl garantiscona all'utente un rapporto basato sulla cortesia e sul rispelto, adottando
comportamenti, modi e linguaggi adeguati allo scopo. A tal fine i dipendenti sono tenuti ad
agevolare [utente nelfesercizio del propri diritli e nelfadempimento degli obblighi, ad
impegnarsi a soddisfare, ove possibile, le sue richieste.

Chiarezza e comprensibilita dei messaggi
| Gestori, nel redigere qualsiasi messaggio nei confronti degli utenti, pongono la massima
attenzione nell'uso di un linguaggio semplice e di immediata comprensione per gli slessi.

Qualita, salute, sicurezza e rispetto dell'ambiente

| Gestori, anche tramite le Soclela operalive locali, sl impegnano a garantire 'attuazions di un
sistema di gestione della qualita, tendente al miglioramento confinuo delle prestazioni, che
assicur la soddisfazione delle legittime esigenze ed aspettative delle parti interessate. Sara
garantita aliresi |'attuazione di un sistema di gestione ambientale, assicurando, per quanto
connesso allattivita del servizio di gestione dei rfiuli urbani, la riduzione degli impatti
ambientali, la conformilta alle norme di seltore e la prevenzione a qualsiasi forma di
ingquinamento. | gestori nello svolgimento del servizio e di ogni attivita garantiscono, nei fimiti
delle proprie compelanze, la tutela della salute e dalla sicurazza dei cittadini e dei lavoratori,
nonché la salvaguardia dell'ambiente. | geston sono tenuti a rispettare, anche per quanto
attiene gli appalti, le leggi che disciplinano le attivitd in tali settori, con particolare riguardo al
DLgs. 9 apriie 2008, n. 81 in materia di salute e sicurezza sul luoghl dl lavoro. Resta
comungue dovere civico e responsabilith degli utenti contribuire afla qualita del servizio
adottando comportamenti rispettos! dellambiente & del pubblico decoro.

Privacy
| Geslori, considerano fondamentale la protezione delle informazioni che riguardano gli utenti e
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sl impegnano & tutelarne | dati personali,

A tal fine & stato Implementato un piano di adozione di witte le misure adeguate a rispettara
quanto previsto dal Regolamento (UE) 2016/679 del 27 aprle 2016 (GDPR) e dal D.Lgs.
196/2003 "Codice in materna di protezione dei dati personall” ed ha designato un
Responsabile della Prolezione dei Dati (Data Protection Officer - DPO) e adottalo le misure
tecniche e organizzative adeguate a garantire |a sicurezza dei dafi raccolti.

| Geston, promucvono la frasparenza nelle operazioni di trattamento dei dati personal e
pubblica le informative relative alla privacy degli utenti sul proprio sito internet.

| Gestori, garantiscono il diritte di ciascun utenie di accessc alle informazioni che lo
riguardano, nonché garantiscono ed agevolano tutti gli altri diritti dell'interessato in materia di
trattamento dei dati personall.

Cause di forza maggiore
Il mancato svolgimento di servizi pud essere imputabile sole alle seguenti cause di forza
maggiore:
= atti di autorita pubblica;
= aventi naturall eccezionali per | quall sia stato dichiarato lo stato di calamita
dall'autorita competente;
* SCioper;
= mancato oltenimento di atli autorizzativi;
+ situazioni di traffico veicolare interrotto per incident o a seguito di disposizioni &
autorita pubblica;
» [ndisponibilita degli impianti di trattamento;
= situazioni metereclogiche avverse di particolare gravitd adeguatamente decumentate
{con riferimento al servizio di spazzamento e il lavaggio delle strada).
Resta fermo l'impegno del Gestore per contenere al minimo I'eventuale disagio degli ulentl,

COMUNI SERVITI

|| Gestare eroga il servizio di gestione raccolta, trasporto, spazzamento e lavaggio strade per |
saguenti Comuni:

Comune di Monterosso Almo
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SERVIZI PREVISTI

If programma dei servizi svolti sul Comune

| servizi erogat sul Comune sono puntualmente descritti nel Piano Annuale delle Attivita che il
Gestore della Raccolta e Trasporto ed il Gestore dello Spazzamento e Lavaggio delle strade,
hanno l'obbligo di presentare ogni anno al Comune ed all'Autorita d'Ambito ed approvato da
guestultima.

A tale scopo il Gestore Raccolta e Trasporto & Spazzamento e Lavaggio, Impresa Ecologica
Busso Sebastiano 5.r.l., provvede a:

* prganizzare @ mantenere attivo un sito internet funzionante ed accessibile, con un
dettaglio di contenuti aggiornati, nel rispetto degli standard internazionali, Per
"accessibilita® s'intende un insieme di tecniche ed applicazioni progetiuali volte a
rendere | contenuti informativi di un silo web raggiungibili e fruibili dal maggior numero
di soggetii, al fine di garantire la fruibilita della consultazione;

= ridurre al minimo, per guanto possibile, "attesa agli sportelli fisici;

* in occasione di interruzioni, programmate o non, neéllerogazione del servizio,
minimizzare il disagio che ne consegue.

Inoltre viena specificatlo se alcuni servizi sono sub-appaltati ad un prestatore d'opera.

Le regole di gestione dei servizi di raccolta, trasporto, spazzamento e lavaggio strade vigent
sul Comune sono altresi presenti nal Regolameanto di Gestione Rifiuti approvato dal Consiglio
Comunale.
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RIFERIMENTI DEL GESTORE TRU: Comune di Monterosso Almo

Di seguito si sintetizzana | riferimanti
Dirigente / Funzionario Responsabile del tributo: Dott.ssa Maria Rita Morelli
Email: iInfo@comune.monterossoalmo.rg.it
Indirizzo: Piazza San Giovanni 10 - 97010 Monterosso Alme (RG)

Accesso ai servizi da parte degli utenti

Di seguito si indicano | canali a disposizione degli utenti per l'accesso ai servizi a distanza:
Sportello onlina:
Numero Verds: --
Altro recapito telefonico: 0932970261
Posta ordinara: Piazza 5. Giovanni, 46, - 97010 Monterosso Almo (RG)
Email: info@comune.monterossoalmo.rg.it
PEC: protocollo@pec.comune.monterosso-almo.rg. it
Trasparenza Rifiuti: https://monterossoalmo.trasparenzarifiuti.it/

Di seguito si indicano riferimenti degli sportelll fisici a disposizione degli utenti:
Sede: Vicolo Silva n. 1 - 97010 Monterosso Almo (RG)
QOrari e giornate di apertura;

Tutte le informazioni sono comungue accessibili via web nella sezione lrasparenza rfiuti
dell'ente all'url: https:/imonterossoalmo.trasparenzarifiuti.it/
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RIFERIMENTI DEL GESTORE RT E SL: Impresa Ecologica Busse Sebastiano S.r.l.

Ui seguito si sintelizzano i riferimenti
Dingente / Funzionario Responsabile: Augusto Baracco
Email: baraccoaugusto@gmail.com
Indirizzo: C.da Monterotondo s.p. 59 - 97010 Glarratana (RG)

Accesso ai servizi da parte degli utenti
Di seguito si indicano | canali a disposizione degli utenti per I'accesso ai servizi a distanza:
Sportelio online: hitps:/iwww.differenziamonterosso.it/
Mumero Verde: 800 845858
Altro recapito telefonico: 0932975266
Posta ordinana: Contrada Monterotondo SP59 - 97010 Giarratana | RG)
Email: bussoimpresa@gmail.com

PEC: Impresabusso@cgn.legalmail.it
Trasparenza Rifiuti: https:/fwww.differenziamonterosso.it/

Di seguito si indicano rferimenti degli sportelli fisici a disposizione dagli utantj:
Sede: Contrada Monterotondo SP59 - 97010 Giarratana (RG)
Orari e giomale di apertura:

Tulte le informazioni sono comunque accessibili via web nella sezione trasparenza rifiuti
dell'ente all'url: https:/fwww.differenziamonterosso.it/

SERVIZI OFFERTI
Di seguito si indicano i servizi offerti per ciascun canale di contatto:
» |nformaziani
& Numeri telefonici
o Posta ordinaria
o Posta eleftronica
o Sportello fisico
* Richiesta di attivazione del servizio di gestione rifiuti urbani
¢ Mumeri talefonici
@ Posta ordinaria
= Posta elettronica
o Sportello fisico
* Richiesta di variazione o cessazione del servizio
o Numeri telefonic
o Posta ordinaria
= Posta elettronica
= Sportello fisico
= Assistenza alla compilazione della modulistica
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e Numerl telefonici
¢ Pasta ordinaria
Posta elettronica
Sportello fisico
* Esame pratiche contribuenti
= MNumeri telefonici
o Posta ordinaria
v Posta eleltronica
& Sportello fisico
* Controllo riscossione
2 MNumeri telefonici
= Posta ordinaria
= Posta elettronica
o Sportello fisico
= Accesso agli atti dell'Ente
o Mumeri telefonici
¢ Posta ordinaria
¢ Posta eletironica
= Sporelo fisico
Segnalazioni
e Numen telefonici
@ Posta ordinaria
@ Posta elettronica
e Sportello fisico
Reclami
o Numeri telefonici
+ Posta ordinaria
o Posta elettronica
o Sportelio fisico
Richiesta reftifica importi
o Mumer telefonici
e Posta ordinaria
o Posts alettronics
o Sportello fisico

=]

]

MODALITA DI PRELIEVO

La modalita di prelievo vigente nella Geslione, Comune di Monterosso Almo é:

TARI TRIBUTO PRESUNTIVA (Metodo ordinario Art. 1, comma 652 legge 147/2013)

Il comune commisura la tariffa alle quantita e qualith medie ordinarie di rifiuti prodotti per unita
di superficie, in relazione agl usi e alla tipologia delle attivitd svolte nonché al costo del
servizio sui rifiutl. Le tariffe per ogni categoria o soflocategoria omogenea sono delerminate
dal comune moltiplicando il costo del servizio per unita di superficie imponibile accertata,
previste per l'anno successivo, per uno o pil coefficienti di produttivith quanttativa e
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qualitativa di rifiuti. Il titolare dell'incasso del tributo & # Comune,

MODALITA DI RISCOSSIONE
La modalita di riscossione vigente nell'ambito gestionale &
Direttamente in capo al Comune

MODALITA DI ATTRIBUZIONE DELLA PARTE VARIABILE
La modalita di attribuzione della parte variabile dei cost vigente nell'ambitc gestionale &

quella puntuale. Mello specifico per le utenze domestiche viene eseguito altro e per le
utenze non domestiche viene eseguito altro.
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OBBLIGHI DI SERVIZIO E INDICATORI E RELATIVI STANDARD DI QUALITA PREVISTI
DA ARERA

Di seguite si nportano, gl indicater! che permettono all'utenza o verificare il livello di qualita
offerto dall'ufficio suddivisi tra indicatori obbligatori ai sensi della Deliberazione ARERA n.
165/2022/R/RIF,

ATTIVAZIONE, VARIAZIONE E CESSAZIONE DEL SERVIZIO

Modalita per I'attivazione del servizio di gestione dei rifiuti urbani {Articolo 6 TQRIF)

La richiesta di attivazione del servizio deve essere presentata dallutente al gestore
dell'attivita di gestione tariffe e rapporio con gli utenti, Comune di Monterosso Almo, entro 90
giorni solari dalia data di inizio del possesso o della detenzione dellimmobile, a mezzo posta
allindirfizzo Piazza 8. Giovanni, 46, - 97010, Monterosso Almo (RG), via e-mail
infoi@comune.monterossoalmo.rg.it, mediante sportello fisico sito in Vicolo Silva n. 1 -
97010, Monterosso Almo (RG) o sportelle online allindirizzg ———, compilando 'apposito
modulo.

Mella sezione trasparenza rifiuti, https://monterossoalmo.trasparenzarifiutlit!, del gestore
TRU, Comune di Monterosso Almo, & presente il modulo per la richiesta di attivazione del
senvizio. Lo stesso pud essere ritirato presse lo sportello fisico o compilabile online allindirizzo

Tempi di risposta alle richieste di attivazione del servizio (Articolo 8.1 TQRIF)

Il gestore dell'attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti, Comune di Monterosso
Almo, rispondera alla richiesta di atfivazione del servizio entro 30 giorni lavorativi dalla data
di ncavimento della richiesta dell'utenle,

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

Tempe di consegna delle attrezzature per la raccolta (Articolo 9 TQRIF)

Il tempo di consegna delle attrezzature per la raccolta & pari a 5 giorni lavorativi (senza
soprallzogo) ed eniro 10 giorni lavorativi (con sopraliucgo) dalla data di ricevimento, da parte
del gestore della raccolta e trasporto, della richiasta dell' utente di attivazione del servizio.

Modalita per la variazione o cessazione del servizio (Articolo 10 TQRIF)

Le richieste di varlazione e di cessazione del servizio devono essere inviate al gestore
dell'attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti, Comune di Monterosso Almo, enfro 90
giorni solari dalla data in cui & intervenuta |a variazione o cessazione via posta, tramite e-mail
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info@comune.monterossoalmo.rg.it 0 medianie sportello fisico sito in Vicolo Silva n. 1 -
97010, Monterosso Almo (RG} o sportelio online all'indifizzo -—--—--, compilando I'apposito
micdula.

Nella sezione trasparenza rifiuli, https:imonterossoalmo.trasparenzarifiuti.it/, del gestore
TRU, Comune di Monterosso Almo, & presente il modulo per la richiesta di varlazione o
cessazione del servizio.

Tempo di risposta alle richieste di variazione o di cessazione del servizio (Articolo 12
TQRIF)

Il gestore dell'attivitd di gestione tariffe e rapporte con gli utenti, Comune di Monterosso
Almo, inviera risposta scritta alle richieste di variazione e di cessazione del servizio entro 20
giomi lavorativi, dalla data di ricevimento della richiesta dell'utente.
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RECLAMI, RICHIESTE SCRITTE DI INFORMAZIONI E DI RETTIFICA DEGLI IMPORTI
ADDEEITATI

Maodalita per 'invio di reclami scritti, informazioni e rettifiche importi addebitati

Per l'invio o reclami scriti, iInfarmazioni e retfifiche di importi addebitati & possibile utilizzare la
modulistica liberamente accessibile e scaricabile allinternoc della sezione ftrasparenza
rfiuli  https:/imonterossoalmo.trasparenzarifiutiit! del Gestore TRU, Comune di
Monterosso Almo. In alternativa, 'utente pub richiederda allo spertello fisico sito In Vicole
Silva n. 1 - 87010, Monterosso Almo (RG) o compilande ['appositc modulo online presente
nello sportello online all'iNdiNzzo ==e———

Tempo di risposta motivata ai reclami scritti, informazioni e rettifiche importi addebitati
(Articoli 14, 15, 16 TQRIF)

Il gestore dell'atliviid di gestione tariffe e rapporto con gl vtenti, Comune di Monterosso
Almo inviera risposia scritta entro 30 giorni lavorativi, dalla data di ricevimento del reclamo
scritto, entro 30 giorni lavorativi dellinformazione ed entro 60 giorni lavorativi per le
reflifiche di importi addabitat.

Tempo per l'inoltro al gestore della raccolta e trasporto elo spazzamento e lavaggio
delle strade del reclamo, ovvero delle richieste, ricevute dall'utente (Articolo 51 TQRIF)
Il gestora dell'attivita di gestione tariffe e rapporto con gli ulenti, Comune di Monterosso
Alme, inoltrera al gestore della raccolta e trasporic efo al gestore dello spazzamento e
lavaggio delle strade, il reclamo, la richiesta scritta di informazioni, o la richiesta di attivazione
del servizio, nicevuti dall'utente, entro 5 gloml solari.

Tempo per I'inoltro all'utente della risposta ricevuta dal gestore della raccolta e
trasporto elo spazzamento e lavagglio delle strade {Articolo 52 TQRIF)

Il gestore dell'attivita di gestione tanffe e repporto con gli utenti, Comune di Monterosso
Almo, inoltra all'utente la risposta motivata scritta al reclamo o alla richiesta scritta di
informazioni ricevuta dal gestore della raccolta e trasporto elo spazzamento e lavaggio delle
strade, entroc 5 giorni solari.

Obbligo di servizio telefonico Gestore TRU (Articelo 20 TQRIF)

Il gestore dell'atiivita di gestione tariffe & rapporto con gl utenti, Comune di Monterosso
Almo, disporra di un numero verde tolalmente gratuito a cui I'utente pud rivolgersi, sla da
telefono fisso che da mobile, per richiedere assistenza, informazioni, segnalare disservizi,
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MODALITA E PERIODICITA DI PAGAMENTO, RATEIZZAZIONE E RETTIFICA DEGLI
IMPORTI NON DOVUTI

Termine per |l pagamento e periodicita di riscossione (Artico 23 TQRIF)

Il termine di scadenza per il pagamento & fissato in 20 gierni solari a decorrere dalla data di
emissione del documento di riscossions, |l termine di scadenza e la data di emissiona saranno
riportati nel documents di fscossione.

Il gestore dell'atlivita di gestiona tariffe & rapporto con gli utenti, Comune di Monterosso
Almo, inviera almeno una volta all'anno il documento di riscossione fatta salva la possibilita
par il gestore, in accordo con 'Ente territonalmentse competente SRR ATO 7 RAGUSA
S.Cp.A.. di prevedere una maggiore frequenza di invio del documento di riscossione,
comungua non superiore al bimestre.

Modalita per la rateizzazione dei pagamenti (Articolo 27 TQRIF)
Il gestore dall’attivith di gestione tariffe & rapporto con gl utenti, Comune di Monterosso
Almo, garantisce |a possibilita di ulteriore rateizzazione di ciascuna delle rate:

a. agll utenti che dichiarino, mediante autocertificazione ai sensi del decretoc del
Presidente della Repubblica 445/00, di essere beneficiarl del bonus soclale per disagio
economico previsto peri setton eletirico e/o gas efo per il settore idrico,

b, a ulteriori utenti che si trovino in condizioni economiche disagiate, individuati sacondo i
criteri definiti dall'Ente territorialmente competente SRR ATO 7 RAGUSA S.C.p.A.;

c. gualora l'importo addebitato superi del 30% Il valore medio riferitc ai documenti di
riscossione emessi negli ultimi due (2) anni.

Tempo di rettifica degli importi non dovuti (Articolo 28.3 TQRIF)

Qualora le verifiche effettuate a seguito della richiesta scntta di rettifica evidenzino un credito a
favore dell'utente, il gestore tariffe & rapporto con ghi utenti, Comune di Monterosso Almo,
procede ad accreditare 'importo eroneamente addebitato entro 120 giorni lavorativi,

Obbligo di servizio telefonico Gestore RT (Articolo 20 TQRIF)

Il gestore dell'attivita di Raccolta e Trasporto, Impresa Ecologica Busso Sebastiano S.r.l.,
mette a disposizione degll utenti il servizio telefono 800 845858 lotalmenta gratuito a cul
l'utente pud rivolgersi, sia da telefono fisso che da mobile, per richiedere assistenza,
informazicni, segnalare disservizi.

MNumero verde del gestore Raccolla e Trasporto: B0D 845858
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Auterita per il servizio di gestione Iintegrata del rifiut] urbani
SRRATO 7 RAGUSA SCpA

SERVIZI DI RITIRO SU CHIAMATA

Obblighi in materia di servizi di ritiro su chiamata (Articolo 29 TQRIF)

Il Gestore Raccolta e Trasporto, Impresa Ecologica Busso Sebastiano S.r.l., garantisce
all'utente il ritiro de rifiuti ingombranti a demicilio senza oner aggiuntivi per un numers minimo
di 4 ritiri mensili per utenza almeno a bordo strada con un limite di 4 pezzi per ciascun rifiro,
& comungue in misura non inferiore alle condizioni di ritiro attualmente garantite agll utent,

Si garantisce all'utente il ritiro a domicilio, senza oneri aggiuntivi, anche alle seguenti frazion
di rifiuti urbani:

RAEE

Mella Gestione, denominazicne gestione, sono presenti Centd di raccolta operativi o altn
sisterni allernativi al servizio domiciliare. Per tutte le specifiche ed indicazioni sulle modalita di
confarimento nei suddetti centr, si imanda al regolamento comunale.

Modalita per I'ottenimento dei servizi di ritiro (Articole 30 TQRIF)

La richiesta di rtiro su chiamata da parte dellutente pud essere effettuata via
email, bussoimpresa@gmail.com o telefonicamente al seguenie numerc 800 B45B58,
ovvero presso Contrada Monterotondo SP59 - 97010, Giarratana (RG).

Tempo di ritiro ded rifiuti su chiamata (Articolo 31 TQRIF)
Il rittro dei rifiuti su chiamata & assicurato in 15 giorni lavorativi a partire dalla data di
ricevimento della richiesta dell'utenle e la data in cui viene effettuato il ritiro.
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Autorita per Il servizio di gestione integrata dei rifiufi urbani
SREATO 7 RAGUSA 5.C.p A,

INTERVENTI PER DISSERVIZI E PER RIPARAZIONI DELLE ATTREZZATURE PER LA
RACCOLTA DOMICILIARE

Modalita per la segnalazione di disservizl e la presentazione delle richieste di
riparazione (Articolo 32 TQRIF)

La segnalazione per disservizi pud essere presentata dall'utente al Gestore Raccolla e
Trasporto, ovvero al gestore dello spazzamento e lavaggio delle strade, in relazione all'attivita
di propria competenza, a mezzo posta. bussoimpresa@gmail.com, mediante sportello fisico
gito in Contrada Monterotonde SP59 - 97010, Giarratana (RG) e online
allindirizzo https:/iwww.differenziamonterosso.it/ o tramite il servizio telefonico 300 845858.

Tempo di intervento in caso di segnalazioni per disservizi (Articolo 33 TQRIF)

In caso di segnalazioni per disservizi, il tempo di intervento & pari a 5 glomi lavorativi, dal
ricevimento della segnalazione da parte dell'utente, qualora occorra un sopralluogo il tempo di
intervento & pari a 10 giorni lavorativi,

Tempo di riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare (Articolo 34 TQRIF)

Il tempo di riparazione delle atirezzature o di sostifuzione per la raccolta domiciliare, & pari a
10 glorni lavorativi, a partire dalia data df fcevimento della richiesta dell'utente, In caso di
sopralluogo il tempo di intervento @ pari a 15 giorni lavorativi.
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Autorita per il servizio di gestione integrata dei rifiuti urbani
SRR ATO T RAGUSA 5.C.p.A

SRR
QSRR

CONTINUITA E REGOLARITA DEL SERVIZIO DI RACCOLTA E TRASPORTO

Programma delle attivita di raccolta e trasporto (Articolo 35.2 TQRIF)

Il calendano & gl oran di effettuazione del servizio di raccolta e trasporto sono pubblicati
allinterno della sezione frasparenza rifiuti
allindirizzo, https://www.differenziamonterosso.it/, alla voce calendario e oran servizio di
raccolta @ trasporto.
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Autorita per il servizio di gestiona integrata dei rifiuti urbani
SRR ATO 7 RAGUSA SCpA,

CONTINUITA E REGOLARITA DEL SERVIZIO DI SPAZZAMENTO E LAVAGGIO DELLE
STRADE

Obblighi in materia di continuita e regolarita del servizio di spazzamento e lavaggio
delle strade (Articolo 42 TQRIF)

Il gestore dello Spazzamenito e del Lavaggio delle strade, Impresa Ecologica Busso
Sebastiano S.r.l., ha predisposio un Programma delfle attivita di spazzamento e lavaggio, ca
cul sia possibile evincere, per clascuna strada e area mercatale, la data & |a fascia orana
prevista per lo svolgimento dell'attivita, consentendo l'ndividuazione dei servizi espletati
puntualmente rispetio a quelli pianificati, anche ai fini della registrazione delle intarruzioni.

Il calendario e orar di effettuazions del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade &
pubblicato all'intemo della sezione trasparenza rifiuti
allindirizzo, hitps:/iwww.differenziamonterosso.t/, alla voce calendario e orarl servizie di
spazzamento e lavaggio delle strade.
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Autorith per Il servizio di gestione Integrata dei rifiuti urbani
SRR ATO 7 RAGUSA SCpA,

SICUREZZA DEL SERVIZIO DI GESTIONE DEI RIFIUTI URBANI

Obblighi in materia di sicurezza del servizio di gestione dei rifiuti urbani (Articolo 48
TQRIF)

Per le segnalazioni di situazioni di pericolo inerenti al servizio e attivo Il Numero Verde 800
845858 gratuito raggiungibile 24 ore su 24, sia da rete fissa che da rete mobile con passaggo
diretto, anche mediante trasferimento della chiamata, a un operatore di centraline di pronto
intervento o a un operatore di pronto intervento senza necessitd di comporre altri numeri
telefonici.

Tempo di arrivo sul luogo della chiamata per pronto intervento (Articolo 49 TQRIF)

Il tempo di arrive sul luogo della chiamata per pronto intervento, pari a 4 ore, & il tempo
intercorrente tra Finizio della conversazione con l'operatore & l'arrivo sul luogo di chiamata
del personale incaricato dal gestore per il servizio di pronto intervento.

L'utente pud richiedere il servizio di Pronto Intervento esclusivamente per:
» erralo 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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Autorita per il servizio di gestione Integrata del rifiuti urbani
SRR ATO T RAGLSA 5.C.pf

DEFINIZIONI E AMBITO DI APPLICAZIONE
Attivazione & 'avvio del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani

Attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti comprende le operazioni di.

» accertamento, fiscossione (incluse le attivita di bollettazione e l'invio daglh avvisi di
pagamento ovvera ['attivita di fatturazione);

= gestione del rapporto con gli utent (inclusa la gestione reclami) anche mediante
sportelli dedicati o call-centar;

= gestione della banca dati deghi ulenti & delle utenze, dei credit & del contenzioso;

= promozione di campagne ambientali;

= revenzione della produzione di rifiuli urbani;

Attivita di raccolta e trasporto comprende e operazioni di raccelta (svolta secondo diversi
modelli di organizzazione del servizio) e di trasporto del rifiuti urbani verso impianti di
trattamento, di smaltimento, di riutilizzo efo recupero,

Attivita di spazzamento e lavaggio delle strade comprende le operazioni di spazzamento -
meccanizzato, manuale @ misto - e di lavaggio delle strade e del suoclo pubblico, svuolamento
cestini @ raccolta foglie, escluse le oparazioni di sgombero della neve dalla sede stradale e sue
peartinenze, effettuate al solo scopo di garantire la loro fruibilita e la sicurezza del fransito,

Autorita & "Autoritd di Regolaziona per Energia Reti @ Ambiente;

Carta della qualitd & il documento, redatto in conformita alla normativa in vigore, In cul sone
specificati gli obblighi e i livelli di qualith attesi per | servizi erogati e le loro modalita di
fruizione, incluse le regole di relazione tra utenti e gestore del servizio di gestione dei rifiufi
urbani;

Centro di raccolta & la strullura conforme ai requisit di cw al decrsto del Ministero
dall'ambiente e della tutela del termtono & del mare 8 aprile 2008;

Cessazione del servizio & la decadenza dei presuppostl per il pagamento della tariffa e la
contestuale disattivazione del servizio nel caso di raccolta domiciliare o di raccolta stradale e di
prossimitd con accesso controllato, a seguito della comunicazione attestante la data in cul @
intervenuta tale cessazione;

Contenitore sovra-riempito & il contenitore il cul volume risulta saturato, impedendo ulterion
conferimenti da parte degli utenti;

D.M. 20 aprile 2017 & il decreto del Ministro dell'’Ambiente e della ilela del terrlorio e del
mare di concerta con il Ministra dell'economia e delle finanze del 20 aprile 2017,

D.P.R. 158/99 & il decreto del Presidents della Repubblica 27 aprile 1989, n. 158;
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BAutorita per il servizio di gestione integrata ded rifiuti urbani
SRR ATO 7 RAGUSA 5.C.p.A.

Data di consegna & la data di consegna all'utente delle attrezzature per la raccolta, quall ad
esempio, | mastelli o | sacchetli nel caso di raccolla domiciliare o le tessere di identificazione
del’'utente in presenza di contenitori della raccolta stradale’di prossimitd ad accesso
controflato;

Data di invio &

= par le comunicazieni @ le richieste inviate tramite fax o servizi postali, 1a data risultante
dalla ricevuta del fax ovvero la data di consegna al servizio postale incaricato
dell'inaltro; nel caso in cui il senizio postale non rilasci ncevuta, & la data risultante dal
protocolio del gestore;

« per le comunicazionl e le richieste rese disponibili presso sportelli fisici, la data di
consegna a fronte del niascio di una ricevuta;

« per l& comunicazioni e le richieste trasmesse per via telematica, la data di inserimanto
nel sistema informalivo del gestore o la data di invio della comunicazione, se
trasmeassa ramite posta elettronica.

Data di ricevimento &

* per le richieste & le comunicazioni inviate tramite fax o servizi postali, la dala risultante
dalia ricevuta del fax ovvero la data di consegna da parte del servizio postale incaricato
dell'inoltro a fronte del rilascio di una ricevuta; nei caso in cul il servizio postale non
rilasci ncevuta, & la data risultante dal protocollo del gestore;

= per le richieste e le comunicazion| dcevute presso sportelli fisici, la data di
presentazione a fronte del rilascio di una ricevuta;

= per le richieste e le comunicazion! trasmesse per via telefonica o telematica, |a data di
ricevimento della comunicazione;

Decreto del Presidente della Repubblica 445/00 & il decreto del Presidente della repubblica
28 dicembre 2000, recante “Disposizioni legisiative in materia di documentazione
amministrativa®;

Decreto legislative 116/20 & il decreto legislative 3 settembre 2020, n.116, recante
“Attuazione della direttiva (UE) 2018/851 che modifica la direttiva 2008/28/CE relaliva ai rifiuti

e attuazione della direttiva (UE) 2018/852 che modifica la direttiva 1994/62/CE sugll imballaggi
& | rifiuti di imballaggio”;

Decreto legislative 152/06 & il decreto fegislativa 3 aprile 2006, n, 152, recante "Nomme in
matena ambientale” & s.m.i;

Dacreto-legge 41/21 & il decreto-legge 22 marzo 2021, recante “Misure urgentl in materia di
sostegno alle Imprese e agll operatod economici, di lavoro, salute e servizi termtoriali,
connesse all'emergenza da COVID-19";
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Autorits per Il servizio di gestione integrata dei rifiuti urbani
SRR ATO T RAGUSA 5.C.p.A

Disservizie & il non correfto svolgimanto del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani
ovvero dei singoll servizi che ko compongono che provoca disagi allutente o interruzioni del
servizio senza, tultavia, generare situazioni di pencolo per ambiente, le personeg, o le cose;

Documento di riscossione & 'avviso o invito di pagamento, oppure la fattura, frasmesso/a
all'uterte del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, ovvero dei singeli servizi che o
compongono;

Ente di governo dell'Ambito & il soggetto istituito ai sensi del decrelo-legge 13 agosto 2011,
n. 138;

Ente territorialmente competente & I'Ente di governo dell Ambito, laddove cosfituito ed
operativo, o, in caso contrario, la Regione o la Provincia autonoma o alii entl competenti
secondo la normativa vigenta;

Gestione & I'ambito tariffario, ovvero il territorio, comunale o sovra-comunale, sul guale si
applica la medesima tariffa (sia essa TARI o tariffa cormrispettiva);

Gestore & il soggetto che eroga il servizio integrato di gestione dei rifiuli urbani, ovvero |
singali servizi che lo compongono, vl inclusi | Comuni che gestiscono in pconomia. Non sono
considerati gestori | mer prestatord d'opera, ossia | soggetll come individuati dallEnte
territorialmante competente che, secondo la normativa di settore, sono stabilmente esclusi
dal'obbligo di predisporre il Piano Economice Finanziario,

Gestore dell'attivita di gestione tariffe & rapporto con gli utenti & il soggetto che eroga | servizi
connessi all'attivita di gestiona tariffe e rapporto con gli utenti, ivi incluso il Comune che
gestisce |a suddetta attivita in economia; '

Gestore della raccolta e trasporto & il soggetto che eroga || servizio di raccolta e trasporto, ivi
incluso il Comune che gestisce il suddetto servizio in economia;

Gestore dello spazzamento a del lavaggio delie strade & il soggetto che eroga il servizio di
spazzamento e lavaggio delle strade, ivi incluso il Comune che gestisce il suddetio servizio In
SCconomia;

Giorno lavorative & il giomo non festive della settimana comprese tra lunedi e venardi inclusi;

Interruzione del servizio & il servizio non effettuato puntualmente rispetto a quanto
programmaio e non ripristinato entro il tempo di recupero;

Legge 147/13 & |a legge 27 dicembre 2013, n. 147, recante "Disposizioni per la formazione
del bilanclo annuale e plurisnnale dello Stato {Legge di stabilita 2014)",

Livello o standard generale di qualitd & il livello di qualita riferito al complesso delle
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Autorita per il sarvizio di gestione integrata dei rifiutl urbani
SRR ATO 7 RAGUSA 5.C.pA

prestazioni da garantire agli utent;

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

Operatore di centraline & la persona in grado di raccogliere le informazioni necessare per
aftivare il servizio di pronto intervent e di impartire al chiamante le istruzioni per tutelare la
sua ed altrui sicurazza;

Prestazione &, laddove non specificato, ogni risposta a reclame o richiesta scritta, ovvero ogni
lavoro o intervento effettuato dal gestore su richiesta;

Programma delle attivitd di raccolta e trasporto & il documente redatto dal gestore, in
coerenza con guanto previsto dal Contratto di servizio, in cui viene riportata la pianificazione
del servizio di raccolta e trasporio allinterno della gestione di rifenmento;

Programma delle attivita di spazzamento e lavaggio ¢ il documento redatio dal gestore, in
coerenza con quanto previsto dal Contratto di servizio, in cui viene riportata la pianificazione
del senvizio di spazzamento e lavaggio delle strade allinterno della gestione di riferimenta;

Reclamo scritto & ogni comunicazione scritta fatta pervenire al gestore, anche per via
talematica, con la quale Iutente, o per suo conto un rappresentante legale dello stesso o
un'Associazione di consumatori, esprime lamentele circa la non coerenza del servizio ottenuto
con uno ¢ pid requisiti definiti da leggi o provvedimenti amministrativi, dal regolamento di
sarvizio, ovvero cirea ogni altro aspetto relativo al rapporti tra gestore e utente, ad eccezione
delle richieste scritte di rettifica degli importi addebitati e delle segnalazioni per disservizi;

Richiesta di attivazione del servizio & la dichiarazione TAR| o la comunicazione/denuncia di
attivazione dell'utenza effettuata in regime di tariffa corrispettiva;

Richiesta di variazione e di cessazione del servizio & |a dichiarazione TAR| o la
comunicazione/denuncia rispettivamente di varazione e di cessazione dell'utenza effettuata in
regime di tariffa comispettiva;

Richiesta scritta di rettifica degli importi addebitati & ognl comunicazione scritta, fatta
pervenire al gestore dell'attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti, anche per via
telematica, con la quale |'utente esprime, in relazione ad importi gia pagafi o per | quali & stata
richiesta la rateizzazione, lamentele cirea la non correttezza degli importi addebitati;

Rifiuti urbani sono i rifiuti di cui all'articolo 184, comma 2. del decreto legislativo 152/06 e
s.m.i.;

TQRIF & il Testo unico per |a regolazione della qualitd del servizio di gestione dei rifiuti urbani;
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Autorita per il servizio di gestione integrata dei rifiull urband
SRR ATO T RAGUSA 3.C.0.A

Segnalazione per disservizio & la comunicazione di un disservizio effeltuata tramite servizio
telefonico, posta inclusa la posta elettronica, o sportello (fisico e online), ove previsto;

Servizio di ritiro dei rifiuti su chiamata & il servizio di raccolta domiciliare del rifiuti urbani
che per natura o dimensione non sono compatibili con le modalitd di raccolta domiciliare o
stradale e di prossimitd adottate ordinariamente nella gestione, quali, ad esempio, i rifius
ingombranti, | RAEE, sfalci & potature,

Servizio Integrato di gestione comprende il complesso delle attivita volte ad ottimizzare Ia
gestione dei rifiuti urban| (indipendentemente dalla classificazions che assumono durante il
loro percorso) vale a dire: latlivita di raccolta e Wrasporto; lattivita di fraflamento e
smallimento: Pattivitd di trattamento @ recupero; I'attivita di spazzamento e lavaggio delle
sirade, nonché 'attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti;

Servizio telefonico & il sarvizio telefonico che permette all'utente di mettersi in contatto con il
proprio gestore per richiedere Informazioni, segnalare disservizi, prenotare il servizio di ritiro su
chiamata, richiedere la riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare, e per ogni
altra prestazione che il gesiore rende tramite tale punto di contatto;

Sportello fisico & un punto di contatto sul territorio, che permette all'utente di inoltrare:
reclami, richieste di informazioni, di rettifica e rateizzazione degll importi addebitati, richieste di
attivazione, variazione e cessazione del servizio. L'utente puo altresl prenctare il servizio di
ftiro su chiamata, segnalare disservizi, richiedere la riparazione delle attrezzature per la
raceolta domiciliare, nonché ogni alira prestazione che il gestore rende tramite tale punto di
contatto;

Sportello online & la piattaforma web che permette all'utente di inolirare: reclami, nechieste di
informazioni, di rettifica e ratelzzazione degli importi addebitati, richieste di atfivazione,
variazione e cessazione del servizio. L'utente pud altres] prenclare il servizio di rliro 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;

TAR| & la tariffa istituita ai sensi dell'articolo 1, commi 639 e 651, della legge 14713,
comprensiva sia defla TARI determinata col criterl presuntivi indicati nel d.P.R. 158/99 (TARI
presuntiva) sia della TARI determinata facendo riferimento ai criteri di calibratura individuale e
misurazione delle quantitd indicati nel d.P.R. 158/88 {tributo puntuale);

Tariffa corrispettiva & |a tariffa istituita ai sensi dell'articolo 1, comma 668, della legge
1471 3;

Tariffazione puntuale & la tariffa corrispettiva o il tributo puntuale istituito ai sensi dell articolo
1, comma 651, legge 147/13 ove la TARI sia determinata facendo riferimento ai crileri di
calibratura individuale & misurazione delle guantitd indicati nel d.P.R. 158/89,
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Autarita per il servizio di gestione integrata dei rifiut] urbani
SRR ATO 7T RAGUSA 5.C.p.A.

Tempo di recupero & il tempo entro cul il servizio non espletato puntualmente pud essere
effettuato senza recare una effetiva discontinuita all'utente;

TITR & il Testo Integrato in tema di Trasparenza nel servizio di gestione dei rifiuti, di cul
all Allegato A alla deliberazione 31 ottobre 2019, 444/2018/R/RIF;

Utente & la persona fisica o giuridica che & o che sara intestalaria del decumento di
riscossione;

Utenza & Iimmobile o 'area soggetta a tariffazione come definita all'articolo 2, comma 1,
lettera ¢), del D.M, 20 aprile 2017,

Variazione del servizio & la modifica dei presuppost per il pagamento defla tanffa. Rientrano
nella variazione del servizio anche le fatispecie disciplinate dall’articolo 238, comma 10, del

decreto legislative 152/08.
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Autorita per |l servizio di gestions Integrata dei rifiuti urbani
SRR ATO 7 RAGUSA 5.C.pA

VALIDITA DELLA CARTA DEI SERVIZI

La presente Carla dei servizl, & conforme al TORIF e redatta sulla base dello schema di
nferimento approvato dalETC SRR ATO 7 RAGUSA 5.C.p.A..

Sono tenuti al rispetto delle disposizioni contanute nefla presente Carta di Qualita tutti | geston
dal servizio integrato di gestione dei rifiutl urbanl, ovwero di ciascuno dei singoli servizi che lo
compongone, relativamente agli utenti domestici e non domestici del servizio medesimo.

La prasente carta di qualita del servizio di gestione dei rifiuti urbani ha validita pluriennale con
aggiornamento annuale

Qualsiasi tipo di modifica sard comunicata agli utenti tempestivamente e comungue entro 30
giorni mediante avviso sulla sezione trasparenza rifiuti dei gestori del servizic integrato ded
rifiuti urbani, sul sito del Comune e attraverso la documentazione allegata al primo documento
di riscossione utile.

La Carta potrd essers aggiomata in relazione a modifiche normative, contrattuali, lecnico-
organizzative del servizio, all adozicne di standard migliorativl, a nuove esigenze mianifestale
dallETC, SRR ATO 7 RAGUSA 5.C.p.A., dal gestore e dall'utenza.

La Carta approvata dal'ETC con atto numero 226 del 21/12/2022, & resa disponibile presso gli
uffici del gestore tariffe e rapporto con l'utenza, Comune di Monterosso Almo, nonche
presso a sezione trasparenza rifiuti di tutl | gestori appartenenti alla gestione, Comune di
Monterosso Almo.

Eventuali madifiche saranno accompagnate da una relazione descrittiva dei criteri di revisione
e le modalita previste per il loro conseguimento Inviata allETC, SRR ATO 7 RAGUSA
5.C.p.A., cha la valuta ed eventualmente le approva.

Le nuove regole saranno adoitate e seguite avendo cura di ridurre al minimo il disagio per gli
utenti. Gl standard di continuitd, regolaritd di erogazione e di tempestivita di ripristino del
servizio sono da considerarsi validi in condizioni di normale esercizio, inteso come la normale
altivita svolta dal gestore per garantire | livelll di servizio indicati nel presente documento.

Sono esclusi gli eventi dovuti a fattl indipendenti dalla volonta e dalle capacita del gestori
appartenenti alla gestione, Comune di Monterosso Almo, di carattere straordinario ed
imprevedibile,
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