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DETERMINAZIONE DEL DIRIGENTE
N. 231 DEL 23/12/2022

OGGETTO: Approvazione, ai sensi dell'art. 51 dell'Allegate A della
Deliberazione ARERA n. 15/2022/R/RIF, della Carta della qualita del
servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani del COMUNE DI
POZZALLO, con integrazione in un unico testo coordinato dei
contenuti della Carta della qualita del Gestore delle tariffe e rapporti
con le utenze COMUNE DI POZZALLO e della Carta della qualita del
Gestore del servizio di raccolta e trasporto/spazzamento e lavaggio
ECOSE.LB.SR.L.

IL DIRIGENTE

VISTI:

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

* l'art 5.1 dellAllegato A della Deliberazione ARERA n. 15/2022/R/RIF che
stabilisce che “L'Ente terrtoriaimente competenie approva per ogni singola
gestione un'unica Carla della qualita del servizio integraio di gestione dei rifiuti
urbani: a ftal fine, in caso di pluralita di gestori dei singoli servizi VEnte
termtarialments competente integra in un unice tesfo coordinalo i contenuti delle
Carte di qualita predisposte dai singoli gestori ciascuno per i servizi di rispeltiva || 7.
compefenza’,

PREMESSO CHE:

* [a SRR ATO 7 Ragusa, in qualitd di Ente di Governo d'Ambito Temitariale &
'Ente Territorialmente Compatents (ETC) per gli adempimenti previsti dalla (|
Deliberaziona ARERA: d

* con la Determinazione n. 70 del 15/04/2022, la SRR ATO 7 Ragusa SCpA., in
qualita di ETC, ha individuato ed adottato lo schema regolatorio — Schema | -
per ogni singoloc Ambito Tariffario dellAmbito Territoriale Ottimale per il
consaguente adeguamento sugli obblighi legati alla qualits tecnica e contrattuale
del servizio rifiuti al sensi della Deliberazione ARERA n. 15/2022/R/RIF,

* con Determinazione n. 207 del 31/10/2022 é stata costituita una Unitd Operativa
Intersettoriale di Progetto (U.O,1P. PEF/TQRIF) per espletamento delle attivita
della SRR ATO 7 Ragusa SC.pA, in qualta di Ente Temitorialmente
Competenie (ETC), stabilite dall'Autorita di Regolazione per Energia Refi e
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Ambiente (ARERA), di validazione dei Piani Economico Finanziari (PEF) — TAR,
di definizione dei Piani Economico Finanziari (PEF) — IMPIANTI, ai sansi del
Metodo Tariffario Rifiuti 2 (MTR-2), di cui alla Deliberazione ARERA n. 363/2021/
R/RIF, e di verifica e controlle degli adempiment in materia di qualita tecnica e
contratiuale del servizio rfiuti, ai sensi della Deliberazione ARERA n. 15/2022/R/
RIF, a seguito della individuazione delio schema regolatorio;

ai fini dell'approvazione delle Carte della Qualita, per ottmizzare il relativo
percorso e concludere il processo eniro la tempistica previsia dalla Deliberazione
15/2022, la SRR ATO 7 Ragusa ha adottato una soluzione Informatica per
consentire a Comuni e Gestorl di caricare le Carle della qualitd predisposte ed
integrare la Carta della Qualitd per ogni singola gestione in modalitd Digital
network;

a tutti i Comunl (in qualita di Geston delle tariffe e rapporti con le utenze) e alle
Ditte affidatarie (in qualitd di Gestori del servizio di raccolia e
trasporto/spazzamento e lavaggio) dell’/Ambito Territoriale Ottimale & stato fornito
laccesso alla piattaforma informatica https:/fsrrato7ragusa.gestionequalitarifiuti.it
per la trasmissione delle Carte della qualita predisposte;

CONSIDERATO:
« che I COMUNE DI POZZALLO (in qualita di Gestore delle tariffe e rapporti con le

utenze) ha frasmesso la Carta della Qualta, caricandola sulla piattaforma
informatica hitps.ismatofragusa gestionaqualitanidut it in data 15/12/2022 ore 15:59:

che la ditta ECO.5.E.LB. SR.L. affidataria del servizio nel suddetto Comune {in
qualita di Gestore del servizio di raccolta e frasporo/spazzamento e lavagaio) ha
trasmesso la Carta della Qualita. caricandola sulla piattaforma informatica  https:
sratofragusa gestionequalitarfiuti.it in data 231 2/2022 ore 9:39;

RITENUTO:

in considerazione della pluralit di geston dei singoli servizi, di dovere integrare
in un unico testo coordinato i contenuti delle Carte di qualta predisposte dai
singoll gestori ciascuno per i servizi di rispettiva competenza;

che le Carte della gualitd predisposte dai singoli gestori sono conformi alle
disposizioni del TQRIF & indicano il posizionamento della gestione nella matrice
dellc schema regolatorio n. |l adottato con determina n. 70 del 15/04/2022 per 1
Comune & il Gestore di riferimento:

di poter approvare, ai sensi dellarl 5.1 dell'Allegato "A" della Deliberazione
ARERA n. 15/2022/R/RIF, la Carta della qualita del servizio integrato di gestione
dei rifivti urbanl del COMUNE DI POZZALLO, con integrazions in un unico testo
coordinato dei contenuti della Carta della qualiti del Gestore delle tariffe e
rapport con le utenze COMUNE DI POZZALLO e della Carta della qualita dal
Gestore del sarvizio di raccolta e trasporto/spazzamento e lavaggio ECO.S.E.LB.
SRL,;

PRESO ATTO:

che il COMUNE DI POZZALLO nella redazione della Carta della qualita, essendo
gestore delle tariffe @ rapport con le utenze, ha assunto I'impegno di attivare
numero verde per gli utenti, ai sensi dell'art. 20 TQRIF;

dellattivita dell'U.O.L.P, PEF/TQRIF della SRR ATO 7 Ragusa (composta da
Dott. Fabio Ferrert — sovrainfendante, Dolt. Luca Bonuomo - coordinalore, Arch.
Roberto Laureffta, Giuseppe Sammilo, Doftssa Valenling Cascons Vel
Hossana Boncoraglio & Rag. Irene Guglislmino) di integrazione in un unico testo
coordinate dei contenuti delle Carte di qualitd predisposte dai singeli gestor
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per

{Comune e Ditta affidataria), ciascuna per | servizi di rispettiva competenza, o
della conseguente proposta di acprovazione:

DETERMINA
le motivazioni espresse in premessa, parte integrante della presente

delerminazione:

1} di approvare, ai sensi dedl'art. 5.1 dell'Allegato “A” della Deliberaziona ARERA n.

15/2022/R/RIF, la Carta della qualita del servizio integrato di gestione dei rifiuti
urbani del COMUNE DI POZZALLO, con integrazione in un unico testo
coordinato dei contenuti della Carla della qualita del Gestore delle tanffe e
rapporti con le utenze COMUNE DI POZZALLO & della Carta della qualitd del
Gestore cel servizio di raccolta e (trasportoispazzamento e lavaggio
ECO.SE|B. S.R.L. (allegaia);

2) di prendere atto che il COMUNE DI POZZALLO ha assunto limpegno di

disporre, ai sensi dell'art 20 TQRIF, un numero verde totalmente gratuito a cul
l'utente pud rivolgersi;

3) di trasmettere ai Gestori, COMUNE DI POZZALLO ¢ ECOSEIB. SRL, la

presente determinazione con allegata la Carta della qualitd integrata e
approvata, la quale, come disposto dallari. 52 dellAllegato A della
Deliberazione ARERA n. 15/2022/R/RIF, deve essere pubblicata ai sensi
del'articolo 3 del TITR sul sito web del gestore del servizio integrato, owvero di
ciascun gestore dei singoli servizi che lo compongono:

4) di trasmettere il presente atto al Consiglio di Amministrazione della Societa:
5) di pubblicare il presente atto sul sito web della Societa nella sezione

“amministrazione frasparente”.

Per U.O.IL.P. PEF/TQRIF
Bonuomo
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Autorith per Il servizio di gestione integrata del rifiuti urbani
SRR ATO 7 RAGUSA 5.Cp.A,

CARTA DELLA QUALITA'

DEL SERVIZIO DI GESTIONE
INTEGRATA DEI RIFIUTI URBANI

GESTIONE

Comune di Pozzallo
E:E:..:ﬂ!-.ﬁ
b
GESTORE TRU GESTORE RTe SL
Comune di Pozzallo ECO.S.E.LB. S.r.l.
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Aulorita per il sarvizio di gestions integrata del rifiuti urband
SRR ATO 7 RAGUSA S.C0A
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Autorita per il servizio di gestione Intzgrata del rifiuti urbani
SRR ATO 7 RAGUSA 5.Cp.A.
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Aulorita par il servizip di gestione integrata deld rifjutl urbani
SRR ATO T RAGUSA S.C.pA.

— L — L — w71 —

PREMESSA

La presente Carta del Servizl @ frutlo delle singole carte di gualita predisposte dai singoli
gestor ciascuno per | servizi di rispettiva compeatenza. L'Ente Territoriaimente Competenta
(ETC). SRR ATO 7 RAGUSA S.C.p.A., ne ha approvata | contenuti di ogni sngola carla e
redalto un'unica carta in conformita alla normativa in vigore (defiberazione n. 15/2022 di
Arera), in cui sono specificall gli obblighi e i livelli di qualita attesi per | servizi erogati e le loro
modalita di fruizione, Incluse le regole di relazione tra utenti e gestore del servizio di gestione
ded rifiuti urbani.

La presente carta della qualita del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, ha la finalita di
avvicinare il cittadino/contribuente alla individuazione delle allivitd di gestione della TAR| e, in
modo particolare, per conoscere gh strumenti che lo stesso pud utilizzare per ricevere
Informazioni elo servizi. La Carta fissa principi per I'erogazione del servizio, stabilisce standard
generali riferibili alla qualitd complessiva delle prestazionl & standard specifici che Indicano
prestazioni direttarmente controliabili dal cittadino. La Carta della Qualita de! Servizio TARI & un
impegno scritic assunio dalla Gestione, Comune di Pozzallo, nei confronti dei cittadini,
orientato a rendere | pubblici servizi meglio Aspondenti alle esigenze effettive degli utenti e a
miglicrame la gualita complessiva.

In caso di mancato rispetio degli obietlivi efo degli standard prefissati, il cittadino/utente pud
presentare reclamo con le modalith previste. |l riconoscimenlo della mancala o difeftosa
arogazione di una singola prestazions, pud dare luogo ad azioni cometiive e, se
espressamente richiesto, ad un eventuale indennizzofrimborso forfettario automatico, non
avanta carafttera risarciiorio & distinlo da questo. La Carta dei Servizi cosbiluisce elemanto
integrative della normativa. Pertanto tutte be condizioni pit favorevoli per i cittadini/contribuenti
contenute nella Carta integrano guelle previste dalla normativa. Per sua stessa natura la Carta
& carafterizzata da un linguagglo di lacile accesso, nella stessa Wrovano spazio sia le
Incicazioni necessarie al cittadino che lindividuazione di quelli che sono gli standard di qualita
con cui deve essere erogato | servizio. La Carta intende guidare il contribuente informandolo
sul sarvizi messi a disposizione e fornendo gli elementi necessari per verificare in che misura
vengaono nspettati gli impegni che Famministrazione si assume nel suoi confronti, garantendo |
livelli di qualita dichlarali negll standard per rispondere sempre meglio alle aspellatve dei
contribuentl e perseguire il continuo miglicramento dei servizi rasi, La Carta della Qualita del
Servizio nfiuti @ parte di un atieggiamento pll ampio ed aricolato di atlenzione ai
cittadini'eontribuent] sl fine dl consentire un approccio globale alla gualita del servizio prestato.
La Carta & quindi uno strumento nefle mani del cittadine & delle Associazionl di difesa del
cittadini consumator], per consentire un dialogo continuo tra | Comune & gli utent del servizio.

i Generalo con gealionequeila a2 - L1 progesa Golem Ned &l 4133



TR
"

Autority per | servizio di gestione integrata def rifiuti urbani
SRR ATO T RAGUSA S.CpA,

OGGETTO ED AMBITO DI APPLICAZIONE
La Carta dei servizi di gestione dei rifiuti urbani ed assimilati & il documento altraverso il quale
la Gestione ovvero I'ambito tariffario formato da:

Gestore dell'attivita di gestione Tariffe e Rapporta con gl Utenti, Comune di Pozzallo;
Gestore della Raccolia e Trasporlo e dello Spazzamenio e Lavaggio delle strade,
ECO.S.ELB. Srl.;

indica | princigt fondamentali e gli standard di qualita.

La presente Carta dei servizi individua & definisce in parlicolare i seguenti obblighi di servizio
In relagione allo schema regolatorio determinato dall'Ente Territorialmente Competente, SRR
ATO 7 RAGUSA S.C.p.A..

® & B ®

Modalita di attivazione del servizio di gestions del rifiuti urbani;

Maodalita per la variazione o cessazione del servizio di gestione dei rifiuti urbani;
Procedura per [a gestione dei: reclami, richieste scritle di infurmazioni e rettifica degli
importi addebitati;

Obblighi e requisiti minkni dello sportello fisico & online:

Qbblighi di servizio telafonico:

Modalita e periodicitd di pagamento, rateizzazione e rettifica degli importi non dowvuti:
Obblighi in materia di servizi di ritiro su chiamata e modalita per I'ottenimento di tali
servizi;

Obblighi in materia di disservizi @ nparazione delle aftrezzafure per la raccolta
domiciliare;

Pragramma delle attivithd di rmaccolta e trasporto!

Pradisposizione di un Programma delle attivitd di spazzamento e lavaggio delle strads;
Registrazione delle interruzioni del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade;
Obblighi in materia di sicurezza del servizio di gestione dei rfiuti urbani (pronto
intervento H24),
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Autorita per il servizio di gestione Integrata del rifiutl urbani
SRR ATO T RAGUSA 5.0 pA.

INQUADRAMENTO DELLA GESTIONE NELLO SCHEMA REGOLATORIO

L'Ente Terrtornalmente Competenta, SRR ATO 7 RAGUSA S5.C.p.A., con delibera 70 del
15/04/2022 ha posizionato la Gestione formata da:
= Gestore dell'altivita di gestione Tariffe & Rapporto con gli Utenti, Comune di Pozzallo;
= Gestore della Raccolta e Trasporto e dello Spazzamenio e Lavaggio delle strade,

ECOS.E.LB. S.r.l,

nella schema: Il Livello qualitativo intermedio

PRE TSN D) CEBLIGHT E STHUMEMLT DOONTHOLLO
MATERIA D CHALIT A TECNICA {OONT ENUITA.
BEGOLARITA, E SICURELZA DEL SERVIZIO)

QUALITA TECKICA= NO

QUALITA TECKICA= 51

£ SCHERLA | ScHEma 11
B E . |Nualma L LS L AL AT 0
] 1

3 % 3 CONTEATTUALE =SB0 | ¢ 4 (7 4TIV AT IN RTINS IETA

ESF

EZ =

e i

L35 SCHENA 1]

- = b Al - .

£ 22 |uauma FRA D SR

;; CONTRATTUALE = 51 AL TE ATV VL TR ATIN

£ Ayt v e AVANF AT
(RN SN TR
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Aulorita per il servizio di gestione integrata dei rifiuti urbani
SRR ATO 7 RAGUSA S.C.pA,

PREMESSA GESTORE TARIFFA E RAPPORTO CON GLI UTENTI

Le indicazion present nal ssguenle documento (Carta della Qualitd) rappresentano un
impagno scritto assunto dal Gestore Tariffa @ Rapporto con gli Utenti, Comune di Pozzallo,
nei confronti dei cittadini, crientato a rendere i pubblici servizi meglio nispondenti alle esigenze
effettive degli utenti @ a migliorame la qualitd complessiva.

La Carta in particolara:

= individua i principi fondamentall cul deve altenersi il Gestore dei servizi, nello
svolgimento del servizio affidato;

= individua gl standard di qualita del servizio che |l Geslore si impegna a rispettare nel
condurre le proprie attivita;

= definisce i dirittl di partecipazione, informazione e reclamo degli utenti,

La Carla & redatta nel rispatto delle norme regionali & nazionali.

La disciplina dal servizio cggetto della Carta, in riferimento al Comune, & contenuta anche nei
seguenti documenti, ai quali si imanda per eventuali necessita di approfondimento:

Regolamento per I'applicazione della tariffa (TARI). In cul sono indicati | criteri applicativi
della tarifadassa sui rfiuti quall soggetti passivi, supericl soggette, modalitd di calcolo,
agevolazioni e rduzioni, modalitd di riscossione, accertamenti & contenzioso, rimborsi,
sanzioni ed interessi per omessi pagamenti @ omessa o infedell dichlarazioni (disponibile sulla
sezione amminisirazione trasparente del sito intemet dal Comuna).

Regolamento delle entrate tributarie comunall, che stabilisce la discipina generale della
gestione e riscossione delle entrate tributare comunali, compresa la Tari {disponibile sulla
sazione amministrazione trasparents del sito internet dal Comune).

La TARI, istiluita ai sensl del comma 639 dall'art. 1 della L, n. 147/2013, & Il tributo destinato
alla copertura del costi relativi al servizio di gestione dei rifiuli urbani, svolto in regime di
privativa dai Comuni.

La TARI & dovuta da chiunque possieda o defenga a qualsiasi titelo locall o ares scoperte, a
qualsiasi uso adibitl, suscettibili di produrre rifiuti urbani,

La TAR| dovuta dagli utenli di ogni Comune & determinata annualmente, in ossequio al
Contratio di Servizio e al MTR-2 ARERA, sulla base del Piano Finanziario redatto dal geston,
valdato dall'Autorita d'Ambito & approvalo in via definitve da ARERA.

Il suc ammontare complessivo viene ripartito fra gii utenti domestici & non domeslici sulla base
di apposita delibera di Consiglio Comunale, con la quale vengono approvate le tariffe,
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Autorita per il servizio di gestione imtegrata def rfiuli urbani
SRR ATO T RAGUSA 5.C.pA,

PREMESSA GESTORE RACCOLTA E TRASPORTO E SPAZZAMENTO E LAVAGGIO
a} Geslore della raccolta trasporio rifiuti (Gestore Operativo) &:

ECO.5.E 1.B. S5RL - capitale sociale € 700.000,00 i.v. = CF = P.IVA 01438530881

Certificato UNI EN IS0 9001:2015; UNI EN 1SO 14001:2015; UNI EN 150 45001:2018

Numearo verde: B00 689857

Telefono: 0932 975325

Trasparenza on line {art.3 TTR): hitps/lecossibsrliff
Mall: ecoseibs pozzallo@virgilio.i

Sito web: https: llecoseibsrl.it/

Privacy: hilps://ecoseibsrl.it/privacy-policy!

Gestore ECO.5.E.L.LB. Sri

Sede Legale Via Gen. G.
Azzaro n. 25 - 97010- GIARRATANA (RG)
Telefona 0932 975325
N. verde 800 689857
LSy ecoselbst. pozzallo@virgilio i

E-mail (FEC}) ecoseibsri@ecert.if

Sito web hitps:/lecosaibsd.it

Privacy hitps:/{ecoseibsel. it/ privacy-policy/
Emall privacy ecoseibs. privacy@virgilio. |t

b}  geslore del servizio spazzamento & lavagals strade {Gestore Operativo) é:

Gesitore ECO.5.E.1.B. 5rl
Sede Legale Via Gen. G.
Azzaro n. 25 -97010- GIARRATANA (RG)
Telefono 0932 975325
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M. verde 800 GB985T
E-mail (ordinaria) ecoselbsrl.pozzallo@virgilic.i

E-mall (PEC) acosaiberlfPocart it

Sito web hitps Mecoseibsd.if

Privacy https./fecoseibsd ilorivacy-policy!
Emaill privacy ecosaibsl. privacy@virgilio, |l
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FPRINCIFI FONDAMENTALI E CAUSE DI FORZA MAGGIORE

Eguaglianza

| Gestori, nell'eregazione del servizio di gestione dei rifiuti urbani, si impegnano al rispetto del
prinGpio di eguaglianza dei dirittl degll utenti e di non disciminazione per gli stessi,
Mell'erogazione del senizio non pud essere compiuta nessuna distinzione per motivi di sesso,
razza, lingua, religione, opinione politica e condizionl soclo-economiche. Viene, inaltre,
garantita la parita di traftamenio nello svolgimento del servizio prestato fra le diversa aree
geografiche e fra le diverse categorie o fasce di utenti, nel limiti resi possibili dalle
caratlerisiche lecniche & furzionall del sistema infrastrutiurale gestito. Il Gestori si impegnano
& ragglungere, previa adeguata programmazione, il medesimo livello di servizio reso agli utent
i tutto il territorio di compelenza, compatibilmente con ke differentl caratteristiche terrtorizali:
Inclire si impegnanc a prestare una particolare attenzione nell'erogazione del servizio nei
confronti dei soggetti diversamenie abili, anziani ed apparienent a fasce sociali deboli,
conformementz ai principi di sostenibiltd e di proporzionalitd e secondo criter di fattibilita
tecnica ed economica.

A tale scopo | Geston provvedono a:

* organizzare e mantenere atlivo un sito internet funzionante ed accessibile, con un
dettaglo di contenuti aggiomali, nel rispetto degli standard internazionali. Per
‘accessibilita® s'intende un insieme di tecniche ed appBcazioni progetiuali volte a
rendere | contenuti informativi di un sito web raggiungibili & fruibili dal maggior numero
di soggetti, al fine di garantire la fruibilita della consultazione;

» ridurre al minimo, per quanto possibile, I'attesa agli sportell fisici;

* In occasione di intemuzioni programmate o non programmate nellerogazione del
servizio minimizzare |l disagio conseguente.

Imparzialits

| Gestori hanno l'obbligo di ispirare il proprio comportamento nel confronti degll utenti a eriteri
di cbieltivita, giustizia e imparzialith. In funzione di fale obbligo deve essere svolta
lerogazione del servizio e devono essere interprefate ke clauscle generall e specifiche del
documenti di regolazione dello stesso e la normativa di settore,

Continuita

| Gestori formiscono un servizio continuo, regolare & senza interruzioni secondo le modalita
previste nel Contratto di Servizio. In caso di funzionamento imegolare o di interruzione del
sarvizio, | gestori devono intervenire per risclvere nel pill breve tempo possibile il problema,
auspicabilmente entro il tempo di recupero indicato per ogni servizio, adottare misure volte ad
arrecare aghi utenti I minor disagio possibile, provveders, a richlesta, a fomire agll stessi
tempestive informazioni sulle motivazion e la durata dell'internuzione.

Partecipazione e accesso agli atfi
| Geslon garantiscono sempre [a partedpazione dell'utents alla prestazione del servizio, sia
per tutalare i diritto alla corretta erogazione del servizio, che per favorire la collaborazione nei
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confrontl dei soggetti erogaton. L'utente pud produrre reclami, memorie e documenti e
prospettare osservazioni, cui | Gestori sono tenuti a dare riscontro,

L'vtente ha comunque dirtlo di accedere ai documenti ad alle informazionl detenuti dai
Gestori rispeflo ai guali I'utente medesimo vanti un interesse dirello, concrele e attuale,
corrispondente ad una situazione giurldicamente tulelata e collegata al documenio al quale &
chiesto l'accesso, ai sensi di quanto stabifito dagh arft 22 e ss. della n. 241 del 1990 e s.m.i..
Le modalitd di esercizio del diritta di accesso sono regolate dall'art. n. 25 della medesima
Legge e possono essera esercitate indiizzando lNstanza alla casella elettronica certificata del
Gestore TRU, RT e 8L in base al servizio interessato.

Efficienza ed efficacia

I servizic & erogato in modo da garantime l'efficienza e l'efficacia nell'ottica del
miglioramento continuo, adotlando le soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurali pid
funzionall alle scopo, conformemente al princlpl di sostenibilita e di proporzionalitd e secondo
criter di fattibilita tecnica ed economica.

Cortesia

| Gestori garantiscono allutente un rapporte basato sulla cortesia e sul nspetto, adottando
compaortamenti, modi e linguaggi adeguati alla scopo. A tal fine | dipendent sono tenuti ad
agevolare futente nellesercizio del propr dirfti e nef’adempimenio degli obblighi, ad
impegnarsi a soddisfare, ove possibile, le sue richieste.

Chiarezza e comprensibilitd dei messaggi
| Gestorl, nel redigere qualsiasi messaggio nel confronti degll utenti, pongona la massima
altenzione nelluso di un linguaggio semplice e di Immediata comprensione per gli stessi.

Qualita, salute, sicurezza e rispetto dell'ambiente

| Gestorl, anche tramite le Societd operative local, si impegnano a garantire I'atiuazions di un
sistema di gestione della qualita, iendente al miglioramento continuo delle prestazioni, che
assicur la soddisfazicna delle legittime esigenze ed aspeltative delle partl interessate. Sara
garantita aliresi I'attuazione di un sistema di gestione ambientale, assicurando, per quanto
connesso allattivita del servizio di gestione del dfiuti urbani, la riduzione degli impatti
ambientali, la conformitd alle norme di setiore e la prevenzione a qualsiasi forma di
inquinaments. | gestori nello svolgimento del servizio e di ogni atlivitd garantiscono, nei limiti
delie proprie competenze, |a tutela della salute e della sicurezza dei cittadini e dei lavoratari,
nonché la salvaguardia dellamblente. | gestori sonc tenuti a rispetiare, anche per quarto
attiene gli appalti. le leggi che disciplinano le attivita in tali settori, con paricelare riguardo al
Dlgs. 9 aprile 2008, n. 81 in materia di salute e sicurezza sui luoghi di lavoro. Resta
comungue dovere clvico e responsabllith degli utenli condribuire alla qualith del servizio
adottando comportamenti rispettosi dell'ambiente e del pubblico decero.

Privacy
| Gestori, consideranc fondamentale la prolezione delle informazioni che riguardano gli utent @

¢ Genemio con pesicneoualiiacfud it - un progeiso Galer ket i 143



9, by
Autoritd per |l servizio di gestlone integrata ded rifiuti urban
ERR ATO 7 RAGUSA S.Cp A,

si impegnano a tutelarne i dati personali,

A tal fine & stato implementato un piano di adozlena di tulte le misure adeguate a rispettare
guanto previsto dal Regolamento (UE) 2016/673 del 27 aprile 2016 (GOPR) e dal D.Lgs.
196/2003 "Codice in materia di protezione dei dati personali’ ed ha designato un
Responsabile della Protezione del Datl (Data Protection Officer - DPQ) e adotiato le misure
lecniche e organizzative adeguate a garantire |a sicurezza dei dati raccolti.

| Gestori, promuovono la trasparenza nelle operazioni di Irattamento dei datl personall e
pubblica le informative relative alla privacy degli utenti sul proprio sito internet

I Gestori, garantiscono il dintte di ciascun ulente di accesso alle informazioni che lo
nguardane, nonche garantiscono ed agevaolano tutti gli altr dirtti dell'interessate in materia di
trattamento dei datl personali.

Cause di forza maggiore
Il mancalo svolgimento di servizi pud essere imputabile solo alle seguenti cause di forza
maggicre;
= atti di autoritéa pubblica,
= gvantl naturali eccezionali per | guali sia stato dichiarato lo slate di calamita
dall'autorta competenta;
s scioper,
mancato ottenimento di atti autorizzativi,
situazioni di traffico veicolare interrotlo per incdenti 0 a seguilo di disposizioni di
autorita pubblica;
* indisponibilita degli impianti di trattamento;
» gifuazioni matersolagicha avverse di particolare gravita adegualamente documentate
(ean rifarimeanto al servizio di spazzamento e il lavaggio delle strade).
Resta fermo l'impegno del Gestore per contenere al minimo l'eventuale disagio degli utenti.

COMUNI SERVITI

Il Gestora eroga il servizio di gestione raccolta, frasporto, spazzamento e lavaggio strade per |
seguanti Comuni:
COMUNE DI FOZZALLO (RG)

COMUNE DI SANTA CROCE CAMERINA (RG)
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SERVIZI PREVISTI

Il programma dei servizi svolti sul Comune

| servizi erogati sul Comune sono puntualmente descrtti nel Piano Annuale delle Attivita che il
Gestore della Raccolta e Trasporto ed il Gestore dello Spazzamento e Lavagglo delle strade,
hanno [‘obbligo di presentars ogni anno al Comune ed allAutorita d'Ambito ed approvato da
guest'ultima,

A tale scopo il Gestore Raccolta e Trasporto e Spazzamento e Lavaggio, ECO.S.E.LB. S.r.l.,
provvede a.

* organizzare & mantenere attivo un site internet funzionante ed accessibile, con un
dettaghio ol contenuli aggiomali, nel rspetto degli standard internazionali. Per
"accessibilta" s'intende un insieme di lecniche ed applicazionl progettuali volte a
rendere i contenuli informativi di un sito web raggiungibili e fruibili dal maggior numero
di soggedtti, al fine di garantire la fruibilita della consultazione;

* ridurre al minimo, per quanto possibile, l'attesa agii sportelli fisici;

* in occcasione di Inlerruzioni, programmate o non, nell'esrogazione del servizio,
minimizzare il disagio che ne consegue.

Inaltre viene specificato se alcuni servizi sona sub-appaltati ad un prestatore d'opera.
Le regole di gestione del servizl dl raccolla, trasporio, spazzamento & lavaggio strade vigenti

sul Comune sono allresi presenti nel Regolamento di Gestione Rifiuti approvato dal Consiglio
Comunala.
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RIFERIMENT! DEL GESTORE TRU: Comune di Pozzallo

Di segulto si sintetizzano | riferimenti
Dirigente / Funzignario Responsabile dael tribuio: Dott. Carmelo Lorefice
Email: serviziotributi@comune-pozzallo-rg.it
Indirizzo: Piazza Municipio 1 - 97016 Pozzallo (RG)

Accesso al servizi da parte degli utenti
Di seguito i indicano | canall a disposiziona degll utent! per |'accesso ai servizi a distanza:
Sportello onling: ————-a-a-
MNumero Verde:
Altro recapito telefonico: 09321839
Posta ordinaria. Piazza Municipic n. 1- 97016 Pozzallo (Rg)
Emall: tarii@@comune-pozzallo-rg.it
PEC: protocollo.comune.pozzallo.rg@pec. it
Trasparenza Rifiuti: https:fitari.immediaspa.com/pozzaliofhh/index.php

Di seguito si indicano riferimenti degli sportelil fisici & disposizione degli utani;
Sede: Viale Australia snc - 97016 Pozzallo (Rg)
Orari @ giomnate di apertura:

Tutte le informazioni sono comunque accessibili vie web nella sezione trasparenza rifiuti
dell'ente all'url: https:/itari.immediaspa.com/pozzallo/hh/index.php
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RIFERIMENT| DEL GESTORE RT E SL: ECO.S.E.I.B. S.r.l.

Di seguito si sintetizzano | riferimeanti
Cirigente / Funzionaric Responsabile: Raffaele Rizza
Email: ecoseibsrl.rg@wvirgilio.it
Indirizzo: Via Generale Giuseppe Azzaro 25 - 87010 Giarratana (RG)

Accesso ai servizi da parte degli utenti
Di seguito s indicano i canali a disposizione degll utenti per 'accesso al servizi a distanza:
Sporlello onling; ss———-—
Numero Verde: 800 689857
Altro recapito telefonico: 0932975325
Posta ordinarnia; -——— - =e=—enees smcceeee [ mmnama
Email: ecoseibsr. pozzallo@virgilio.it
PEC: -
Trasparenza Rifiuti; https:flecoselbsrl.it/centri-di-raccoltalpozzallol

Di seguite si indicano rifenimenti degli sportalli fisici a disposiziona degli ulanti:
Sede: C.da Raganzino SNC - 97016 Pozzallo (RG)
Crari e giomale di apertura;

Tutte le informazioni sono comungue accessibili via web nella sezione trasparenza rifiuti
dell'ente al'ur: hitps:/ifecoseibsrl.it/centri-di-raccoltalpozzallo/

SERVIZ] OFFERTI
Di seguito si indicano | servizi offerti per ciascun canale di contatto:
= |nformmazion
& Mumer telefonici
o Sito weab
¢ Posia ordinaria
= Posta elettronica
o Sportello fisico
= Richiesta di attivazione del servizio di gestione rifiuti urbani
a Numeri telefonici
a Paosta ordinaria
o Posta elettronica
o Sportello fisico
= Richiesta di variazione o cessazione del servizio
o Numer telefonic
o Posla ordinaria
= Posta elettronica
o Sportelio fisico
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* Assistenra alla compilazione della modulistica
o Mumeri telefonici
¢ Posta ordinaria
= Posta elettronica
o Spartello fisico

= Esame prafiche contribuenti
= Numeri talefonici
¢ Posta ordinaria
= Posta elettronica
o Sportellc fisico

= Controllo riscossione
o MNumaeri talefonici
¢ Posta ordinaria
= Posta elettronica
= Sportelio fisico

* Accesso agll atti dell'Ente
¢ Posia ordinaria
¢ Posla elettranica
= Sportello fisico

= Segnalazioni
= Mumer telefanici
o Ppsta ordinaria
@ Posta alettronica
= Sportelio fisico

= Reclami
o Mumer telefonici
¢ Posta ordinaria
o Posta aleltronica
o Sportello fisico

= Richiesta rettifica importi
o Mumerl telefonicl
o Posia ordinaria
o Posia elettronica
o Sportello fisico

MODALITA DI PRELIEVO

La modalité di prelievo vigente nella Gestione, Comune di Pozzallo é:

TARITRIBUTO PRESUNTIVA (Metodo normalizzato Art. 1, comma 651 legge 147/2013)

Il comune nella commisurazione della tarffa tiene conto dei criter determinati con il
regolamento di cui al decreto del Presidente della Repubblica 27 aprile 1999, n. 158. 1l litolare
dell'incasso del tributo & il Comune.
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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 aliribuzione della parte variabile dei cosi vigarte nellambito gestionala &
quella parametrica. Nello specifico per le ulenze domestiche vengono utllizzati gli indici DPR
158/99 o per le utenze non domestiche vengono utilizzati gli indici DPR 158/99,
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OBELIGHI Dt SERVIZIO E INDICATORI E RELATIVI STANDARD DI QUALITA PREVISTI
DA ARERA

Di seguito i riportane, gli indicatori che permettono all'utenza di verificare Il livallo di qualita
offerto dall'ufficio suddivisi tra indicatori obbligatort al sensl della Deliberazione ARERA n.
15/2022/R/RIF.

ATTIVAZIONE, VARIAZIONE E CESSAZIONE DEL SERVIZIO

Modalita per 'attivazione del servizio di gestione dai rifiuti urbani (Articolo 6 TQRIF)

La richiesta di aftivazione del servizio deve essere presentata dall'utente al gestore
dedl'attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti, Comune di Pezzalle, entro 90 glomi
solari dalla data di inizio del possesso o della detenzione dell'immobile, a mezzo posta

allindirizzo  Piazza Municipio n. 1 - 97016, Pozzallo (Rg), vla e-mail
tarif@comune-pozzallo-rg.it, mediante sportello fisico sito In Viale Australia snc - 97016,
Pozzallo (Rg) o sporiello online all'indirizzo ————, compilando |'apposito modulo.

Nella sezione trasparenza rifiuti, https:/fari.immediaspa.com/pozzallo/hhfindex.php, dal
gestore TRU, Comune di Pozzallo, & presente || modulo per la richiesta di attivazione del
servizio. Lo stesso pud essere ritirato presso lo sportelio fisico o compilabile online all'indirizzo

[ ——
[

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

I gestore dellattivita di gestione tarffe e rapporio con gli wlenti, Comune di Pozzallo,
nspondera alla richiesta di allivazione del servizic entro 30 giorni lavorativi dalla data dl
ricevimenio della richiesta dell utente.

La richiaste di attivazione del servizio producono i loro effelti dalla data in cui ha avuto inizia il
possesso o la detenzione dellimmobile come indicato nella richiesta dell'utente.

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

Il tempo di consegna delle attrezzature per la raccolta & pari a 5 giomni lavorativi (senza
soprallucgo) ed entro 10 giorni laverativi {con sepralluago) dalla dala di ricevimento, da parte
del geslore della raccolta e trasporto, della richiesta dell'utente di attivazione del servizio.

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

Le richieste di variazione e di cessazione del servizio devono essere inviate al gestore
del’attivitd di gestione tariffe e rapporto con gl utentl, Comune di Pozzallo, entro 90 glorni
solarl dalla data in cui & intervenuta la variazione o cessazione via posta, tramite e-mail
tari@comune-pozzallo-rg.it o mediante spartello fisico sito in Viale Australia snc - 87016,
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Pozzallo (Rg) o sportefio cnline all'indirzzo —-——, compilando I'appesito modulo.

Mella sezione trasparenza rifiuti, hitps:/ftarl.immediaspa.com/pozzallomhiindex.php, del
gestora TRU, Comune di Pozzallo, ¢ presente | modulo per la richlesta di variazione o
cessazione del senvizio,

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

Il gestore dell'attivita di gestione tariffe e rapporto con gli Ltenti, Comune di Pezzallo, inviera
risposta scrtta alle richieste di variazione e di cessazione del servizio entro 30 giomi
lavorativi, dalla data di ricevimento della richiesta dell'utente.
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RECLAMI, RICHIESTE SCRITTE DI INFORMAZIONI E DI RETTIFICA DEGL! IMPORTI
ADDEBITATI

Modalita per l'invio di reclami scrittl, Informazioni e rettifiche imperti addebitati

Per l'invio di reclami scrittl, Informazion| e retlifiche di importl addebitati & possibile utilizzare la
modulistica liberamente accessibile e scaricabile allintemo della sezione trasparenza
afiuti https:/Mari.immediaspa com/pozzallo/hhiindex.php del Gestore TRU, Comune di
Pozzallo. In alternativa, I'utente pud richiederla allo sportelio fisico sito in Viale Australia sne -
87016, Pozzallo (Rg) o compilanda 'apposito modulo online presents nello sportello online
all'indirizzg ——eee—,

Tempo di risposta motivata al reclami seritti, informazioni e rettifiche importi addebitati
|Articali 14, 15, 16 TQRIF)

Il gestore dell’attvita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti, Comune di Pozzallo inviera
nsposta scritta entro 30 giorni lavorativi, dalla data di ricevimento del reclamo scritto, entro
30 giorni laverativi dell'informazione ed entro 60 giornl lavorativi per le rettifiche di importi
addebitati.

Tempao per I'Inoltre al gestore della raccolta e trasporto elo spazzamento e lavaggio
delle strade del reclamo, ovvero delle richieste, ricevute dall'utente {Articolo 51 TQRIF)
Il gestore dell'attivith di gestione tariffe e rapporto con gli utenti, Comune di Pozzallo. inoltrers
al gestore della raccolta e frasporto afo al gestore delle spazzamenlo e lavaggio delle strade, il
recltamo, la richiesta scritta di informazioni, o la richiesta di aftivazione del servizio, ricevuti
dal’utente, entro 5 giorni solari.

Tempo per I'inaltra all'utente della risposta ricevuta dal gestore dalla racecolta e
trasporto e/o spazzamento e lavaggio delle strade (Articolo 52 TQRIF)

Il gestore dell'attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti, Comune di Pozzalle, inoltra
allutente |a risposta molivata scritta al reclamo o alla richiesta scritta di informazieni ricevuta
dal gestors della raccolfa e trasporio elo spazzamento e lavagaio delle strade, entro 5 giomi
solarl.

Obbligo di servizio telefonico Gestore TRU (Articolo 20 TQRIF)

Il gestore dedl’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti, Comune di Pozzallo, dispora
di un numero verde totalmente gratuito a cui l'utente pub rivolgersi, sia da telefono fissa che
da mobile, per richiedere assistenza, informazioni, segnalare disservizi.
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Autorita per il servizio di gestione integrata dei rifiutl wrbani
SRR ATO T RAGLUSA 5.6.p.A,

MODALITA E PERIODICITA DI PAGAMENTO, RATEIZZAZIONE E RETTIFICA DEGLI
IMPORTI NON DOVUTI

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

Il lermine di scadenza per il pagamento & fissato in 20 glorni solari a decorrere dalla data di
emisswone oel documento di riscossiona. |l termine di scadenza e |a data di emissione saranno
riporiati nel documento di riscossione.

Il gestore dellattivila di gestions tariffe & rapporto con gl utenti, Comune di Pozzallo, inviera
almena una valta all'anna il documento di riscossione fatia salva la possibilita per il gestore, in
accordo con MEnta territoriaimente compelente SRR ATO T RAGUSA 5.C.p.A., di prevedere
una maggiore frequenza di invio del documento di riscossione, comungue non superiore al
bimestre.

Modalita per la rateizzazione del pagamentl (Articolo 27 TQRIF)
Il gestore dellattivita di gestione tariffe e rapporio con gli ulenti, Comune di Pozzallo,
garantisce la possibilita di ulteriore ratelzzazione di ciascuna delle rate:

a. agli utenti che dichiarino, mediante autocertificazione al sensi del decreto del
Presidente della Repubblica 445/00, di essere beneficiari el bonus sociale per disagio
economico previsio per i settori eletirico efo gas efo per il setiore idrico,

b. a ulterion utenti che si trovino in condizionl economiche disaglate, individuati seconda |
criteri definiti dall’Ente territorialmente competente SRR ATO 7 RAGUSA S.C.p.A.

5. qualora lNmporto addebitato super del 30% 1| valore media riferito al documenti di
riscossione emess nagli ultimi due (2) anni.

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

Qualora le verifiche affeltuate a seguito della richiesta scritta di rettifica evidenzino un creditc a
favare dell'utente, § gestore tariffe e rapporto con gl ulenti, Comune di Pazzallo, pracade ad
accreditare limporto erroneamente addebitato entro 120 giorni lavorativi,

Obblige di servizio telefonico Gestore RT [Articolo 20 TQRIF)

Il gestore dell'attivita di Raccolta e Trasporto, ECO.S.E.LB. S.r.l., melte a disposizione degh
utenti il servizio telafono 800 6BBB5T totalmente gratuito a cul l'utente pud rivolgersi, sia da
telefone fisso che da mobille, per richiedere assistenza, informazioni, segnalare disservizl.

Numere verde del gestore Raccolta e Trasporto: 800 689857
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Autorita per il servizio di gestione integrata dei rifiuti urbani
SRR ATO 7 RAGUSA 5.CpA,

SERVIZI DI RITIRO SU CHIAMATA

Obblighi in materia di servizi di ritiro su chiamata (Articolo 28 TQRIF)

Il Gestore Raccolta @ Trasporto, ECO.S.ELB. S.r.l., garantisce al'utente il ritiro dei rifiuti
ingombranti a domicilio senza oneti aggiuntivi per un numero minime di 1 ritire mensile per
utenza almeng a bordo strada con un limita di 4 pezzi per ciascun ritiro, & comungue in misura
non Inferiore alle condizioni di ritiro attualmente garantite agli utenti,

Modalita per I'ottenimento dei servizi di ritire (Articolo 30 TQRIF)

La richlesta di ritiro su chiamata da pare dellutentes pud essere effeltuata via
amai, ecoseibsrl.rg@virgilio.it o telefonicamente al seguente numero 800 689857, owvero
presso C.da Raganzino SNC - 97016, Pozzallo (RG).

Tempo di ritire del rifiuti su chiamata (Articolo 31 TQRIF)
Il ritiro dei rifiull su chiamata & assicurato in 15 glorni lavorativi a partire dalla data di
ricevimento della richiesta dell'utente e la data in cui viena effettuato il ritiro.
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Autorita per 1 servizio di gestione integrata del riflutl urband
SRR ATO 7 RAGUSA SCpA,

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

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

La segnalazione per disservizi pud essare presentata dall'utente al Gestore Raccolla e
Trasporio, ovvero al gestore dello spazzamento e leveggio delle strade, in relazione all'atfivita
di propria competenza, a8 mezzo posta, ecoseibsrl.pozzallo@virgilio.it, mediante sportello
fisico sito in - ; e [memeeeeee) @ @nline allindirizzo o tramite il
senvizio telefonico 800 68B9857.

Tempao dl Intervento In caso di segnalazioni per disservizi (Articolo 33 TQRIF)

In caso di segnalazioni per disservizi, Il tempo di intervenio @ pari a 5 giorni lavorativi, dal
Acavimanto della segnalazione da parte dell’'utente, qualora occorra un sopralkioga il tempo di
intervento @ pari a 10 giomni lavorativi.

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

Il ternpo di riparazione delle atirezzalure o di sostituzione per la raccolta domiciliare, & parl a
10 giorni lavorativi, a partire dalla dala di ricevimento della richiesta dell'utente, in caso di
sopralluege 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 7 RAGUSA 3.CpA.

CONTINUITA E REGOLARITA DEL SERVYIZIO DI RACCOLTA E TRASPORTO

Programma delle attivita di raccolia e trasporto (Articolo 35.2 TQRIF)
Il ealendario & gli orarl di effetluazione del servizio di raccolta e trasporto sono pubblicati

allintemao della sezione frasparenza rifiuti
allindirzzo, https:/lecoseibsrl.itcentri-di-raccolta/pozzalle/, alla voce calendario e orari
senizio di raccolta & frasporto.
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Autorita per Il servizio di gestione integrata del rifiut] urbani
SRR ATO 7 RAGLUSA 5.C.pua,

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 Spazzamento e del Lavaggio delle strade, ECO.S.E.LB. S.r.l., ha predisposto
un Programma della allivitd di spazzamento & lavaggio, da cui sia possibile evincere, per
clascuna strada e area mercatale, la data e la fascia oraria prevista per lo svolgimento
dellattivita, consentendo l'individuazione dei servizi espletatl puntualmente rispetto a guelli
pianificati, anche ai fini defla registrazione delle interruzioni.

[l calendario e orar di effettuazione del servizic di spazzamento e [avaggio della strade &
pubblicalo allintemc della sezione trasparenza rifivti all'indirizzo, ==, alla voce
caendario & arar servizo di spazeamanto e lavaggio delle strade.
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Autarita por il servizio di gesttone integrata del rifiuti urbani
SRE ATOD T RAGUSA 5.Cp.A,

SICUREZZA DEL SERVIZIO DI GESTIONE DEI RIFIUTI URBANI

Obblighi in materia di sicurezza del servizio di gestione dei rifiuti urbani {Articolo 48

TQRIF)
Per ie segnalazioni di situazioni di pericolo inerenti al servizio & attivo it Numere Verde 800

689857 graluito raggiungibile 24 ore su 24, sia da rete fizssa che da rete mobile con passaggic
diretio, anche mediante trasferimento della chiamata, a un operatore di centraling di pronto
intervento © a un operatore di pronto intervento senza necessita di comporre alirl numern
telefonici.

Tempe di arrive sul luoge della chiamata per pronto intervento (Articolo 49 TQRIF)

Il tempo di arrivo sul luogo della chiamata per pronto Intervento, pari a 4 ore, & il tempo
intercorrente fra linizlo defla conversazione con l'operatore e I'arrivo sul luogo di chiamata
del personale incaricala dal gestore per il servizio di pranto intervento,

L'utente pud richiedere il servizio di Pronto Intervento esclusivamente per:;
= errato posizionamento o rovesciamento del cassonelll della raccolta stradale e dl
prassimita o del ceslini, nel caso in cul costiluiscano impedimento alla normale viabilita.
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Autorita per il servizio di gestione integrata ded rifiut| urbani
SRR ATO 7 RAGUSA SCp.A

-

DEFINEIZIONI E AMBITO DI APPLICAZIONE
Attivazione & |'avvio del servizio Integrato di gestione des rfiutl urbani

Attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti comprende e operazioni di:

* accertamento, riscossicne (incluse le attivita di bollettazione & I'invio degli avvisi di
pagamento ovvero 'attivita di fatiurazione);

= gestione del rapporlo con gh utenti (inclusa la gestione reclami) anche mediante

sportelll dedicati o call-center;

gestiona della banca dati degli utenti e delle utenze, dai ecraditl e dal contenzioso:

promazione di campagne ambientali;

revenzione della produzione di rifiuli urbani;

Attivita di raccolta e trasporto comprende e operazioni di raccolta (svolta secondo diversi
modelli di organizzazione del servizio) e di trasporto dei rifiuti urbanl verso impianti di
trattarmento, di smaltimento, di rivtilizzo efo recuperos,

Attivita di spazzamento e lavaggio delle sirade comprende le operazioni di spazzamento -
metcanizzato, manuale e misto - e di lavagglo delle strade e del suclo pubblico, svuotamento
cestini @ raccolia foglie, escluse le operazion di sgombero della neve dalla sede stradale e sue
partinenze, effettuate al sclo scopo di garantire la loro fruibilité e la sicurezza del transito;

Autarita & I'Autorita di Regolazione per Energia Retl e Ambiente;

Carta della qualita & il documento, redatto in conformitd alla normativa in vigore, in cui sono
specificati gli obblighi e | livelli di qualita attesi per i servizi erogati @ le loro modalita di
fruizione, incluse le regole ¢i relazione tra utenti e gestore del servizio di gestione del rifiuti
urbani;

Centro di raccolta & la struttura conforme al requisiti di cui al decreto del Ministero
del'ambiente e della tutela del temitorio e del mare 8 aprile 2008;

Cessazione del servizio & la decadenza del presupposti per il pagamento della tariffa e la
contestuale disallivazione del servizio nel caso di raccolta domiciliare o di raceolta stradale e di
prossimita con accesso controllato, a sequito cella comunicazione attestante la data in cul &
intervenuta tale cessazione;

Contenitore sovra-riempito & il contenitore il cui volume risulta saturato, impedendo ulterior
conferimentl da parte degli utenti;

D.M. 20 aprile 2017 & || decreto dal Ministro dell’Ambients & dells tutela del territorio e del
mare di concerto con il Ministro dell'economia e delle finanze del 20 aprile 2017;

D.P.R. 158/99 & il decreto del Presidente della Repubblica 27 aprile 1999, n. 158
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Autorita per [l servizio di gestione integrata del riflutl urbani
SRR ATD T RAGUSA 5.G.p.A,

Data di consegna ¢ la data di consegna allutente delle attrezzature per la raccolta, quall ad
esempio, | mastelli o | sacchetli nel caso di raccolla domiciliare o le tessere di identificazione
dellutenta in presenza di confenitori della raccolta stradaleldl prossimith ad accesso
controllsto;

Data di invie &

* per le comunicazioni e |e richieste inviale tramite fax o servizi postali, la data risultanie
dalla ricevuta del fax ovvero la data di consegna al servizio postale Incaricato
dell’inoltra; nel caso in cui il servizio pastale non rilase rcevuta, & la data risultante dal
protocollo del gestore;

= per le comunicazioni e le richieste rese disponibill presso sportell fisici, la data di
consegna a fronte del rilascio di una ricevula;

* per la comunicazioni e le richieste trasmesse per via telematica, |a data di inserimento
nel sistema Infarmativo del gestore o la data diinvio della comunicaziona, se
trasmessa tramite posta eleftronica.

Data di ricevimento &

= per le richieste e le comunicazioni inviale framile fax o senvizi postali, la data risultants
dalla ncevuta del fax ovwero la data di consegna da parte del servizio postale incancato
dell'incitro a fronte del rilascio di una ricevuta; nel caso in cui il servizio postale non
rilasci ricevuta, & [a data risultante dal protocollo del gestore;

= per |z nchieste e le comunicazionl ricevute presso spartelli fisici, la data di
presentazions a fronte del riascio di una ricevuta;

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

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

Decreto legislativoe 116/20 & || decrelo legisialive 3 seltembre 2020, n.116, recante
“Altuazione della direftiva (UE) 2018/851 che modifica la diretliva 2008/98/CE relativa ai rifiuti
e attuazione della direttiva (UE) 2018/852 che modifica la direttiva 1994/62/CE =ugli imballagg|
e i rifiuti di imballaggia”;

Decreto legislativo 152/06 & |l decreto legislativo 3 aprile 2006, n. 152, recante "Morme in

materia ambientale’ e s.m.l.:

Decreto-legge 41/21 & il decrelo-legge 22 marzo 2021, recante “Misure urgenti in materia di
sostegno alle imprese e agll operatod economici, di lavoro, salute e servizi territodali,
connesse allemergenza da COVID-19";
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Auteritd per il sarvizio di gestione integrata del rifiutl urbani
SRR ATO 7 RAGUSA S.C.pA

Disservizio € il non cometto svolgimento del servizio integrato di gestione del rifiuti urbani
owvvero dei singoli servizi che lo compongono che provosa disagi all'utente o interruzioni del
servizio senza, lutlavia, generare situazioni di pericolo per l'ambiente, le parsone, o le cose;

Documento di riscossione & I'avviso o invito di pagamento, oppure la fattura, rasmesscia
allutente del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, ovwern del singoll servizi che lo
compongono;

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

Ente territorialmente competente & I'Ente di governo dell'Ambito, laddove costituilo ad
operativo, o, in caso contrerio, la Regione o la Provincia autonoma o alii enti competenti
secondo la normativa vigente;

Gestione & |'ambito tariffario, owwera 1| territorio, comunale o sovra-comunale, sul guale si
applica la medesima tariffa (sia essa TARI o tariffa corrispettiva);

Gestore & il soggetto che eroga il servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, ovverg |
singoli servizi che lo compangena, vi inclusi | Gomuni che gestiscono in economia. Non sono
considerati gestori | mer prestatori d'opera, ossia | soggetti come individuati dallEnte
territoriaimente competente che, secondo la normativa di sattore, seno stabilmente esclusi
dallobblige di predisporre il Piano Ecanomico Finanziario;

Gestore dell'attivita di gestione tariffe @ rapporto con gli utenti & il soggetto che eroga i servizi
connessi all'attivita di gestione tarffe & rapporto con gli utenti, ivi incluse il Comune che
gestisce |la suddetta attivita in economia;

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

Gestore dello spazzamento e del lavaggio delle strade & il soggetio che eroga il servizio di
spazzamento e lavaggio delle strade, ivi incluso il Comune che gestisce Il suddetto servizio in
economia,

Giorno lavorativo & | giomo non festivo della setlimana compreso tra luned] e venerdi inclusi:

Interruzione del servizio & il servizio non effettuato puntualmente dspello a guanto
programmato & non ripristinato entro || tempo di recupero;

Legge 147/13 & la legge 27 dicembre 2013, n. 147, recante "Dispasiziaoni per la formazione
del bilancio annuale ¢ pluriennale dello Stato (Legge di stabilita 2014)";

Livello o standard generale di qualita ¢ il livello di qualita rferto al complesse delle
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Autorita per il servizio di gestione Integrata dei riffutl urbani
SRR ATO T RAGUSA 5.C.p.A,

prestazioni da garantire agli utenti;

MTR-2 & i Metodo tariffano del servizio integrato di gestione dei rifiuti per i perodo
2022-2025, approvato con deliverazione 3 agoste 2021, 363/2021/RRIF;

Operatore di centralino & |la persona in grado di raccogliere le informazioni necessarie per
attivare ll servizio di prente inlervento e di impartire al chiamante le istruzionl per tutelare la
sua ed allrul sicurazza;

Prestazione &, laddove non specificata, ogni risposta a reclame o richiesta scritta, avvero agni
lavoro o intervento effetluato dal gestore su nchiesta;

Programma delle attivitd di raccolta e trasporto & i documenio redatto dal gestora, in
coerenza con quanto previsto dal Confratio di servizio, in cui viene riportata la pianificazione
del servizio di raccolta e trasporto all'interno della gestione di riferimenta;

Programma delle attivitd di spazzamento e lavaggio & Il documento redatto dal gestore, in
coarenza con quanto previsto dal Contratio di servizio, in cui viene riportata la planificazione
del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade allintemao delia gestiona di riferimeanta;

Reclamo scritto & ogni comunicazione scritta falla pervenire al gestore, anche per via
telematica, con la quale l'ulenle, o per suc conto un rappresentante legale dello stesso o
un‘Assoclazione di consumatori, esorime lamenteie circa la non coerenza del servizio attenuto
con uno o pil requisiti definili da leggi o provvedimenti amministrativi, dal regolamento di
senvizic, ovvero clrea ogni allro aspetto relativo ai rappeorti tra gestore e utente, ad eccezione
delle richieste scritte di rettifica degli importl addebitatl e defle segnalazioni per disservizi;

Richlesta di attivazione del servizio € la dichiarazione TARI ¢ la comunicazione/denuncia di
attvazione dell'utenza effettuata in regime di tariffa corrispettiva;

Richiesta di variazione e di cessazione del servizio ¢ la dichiarazione TARI o la
comunicaziona/denuncia rispettivamente di variazione e di cessazione dell’'utenza effetiuata In
regime di tarifla comrispettiva;

Richiesta scritta di rettifica degll importi addebitatl & ognl comunicazione scritta, fatta
pervenire al gestore dell'atlivitd di gestione tariffe e rapporto con gl utenti, anche per via
telematica, con la guale 'ultente esprime, in relazione ad importi g pagati o per i quall & stata
rchiesta la rateizzazione, lamentele circa la non correttezza degli importi addebitat;

Rifiuti urbani scno i rifiuti di cul allarticolo 184, comma 2, dal decrets legislativa 15206 e
B

TQRIF & il Testo unico per |a regolazione della qualta del servizio di gestione de rifiuti urbani;
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Autarita per il servizio di gestione integrata del rifiuti urbani
SRE ATO 7 RAGUSA 5.C.pA

Segnalazione per disservizie & la comunicazione di un disservizio effettuata tramite servizio
telefonico, posta inclusa la posta elettronica, o sportello (fisico e onling), ove previsio;

Servizio di ritiro dej rifiuti su chiamata & il servizio di raccolta domiciliare dei rifiuti urbani
che per natura o dimensione non sono compatibili con le modalitd di raccolta domiciliare o
slradale e di prossimitd adoitate ordinarfamente nella gestione, quali, ad esempio; | rifiuti
ingombranti, | RAEE, sfalci e potature;

Servizio integrato di gestione comprende il complesso delle attivita volte ad oftimizzare la
gestione dei riflutl urbani (indipendentemente dalla classificaziore che assumono durante il
loro percorso) vale a dire: I'attivitd di raccolta e trasporto; |'attivitd di trattamento e
smaltimento; lattivitd di trattamento e recupero; lativita di spazzamento e lavaggio dele
strade, nonche 'attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti;

Servizio telafonico & | servizio telefonico che permette all'ulente di mettarsi in contatto con il
proprio gestore per richiedere Informazioni, segnalare disservizi, prenotare il servizio di Atire su
chiamata, richledere la riparazione delle atirezzature per la raccolta domiciliare, e per ogni
altra prestazione che il gestore rende tramite take punto di contatto;

Sportello fisico & un punto di contatto sul teritorio, che permette allutente di inolirare:
reclami, richieste di informazioni, di rettifica e rateizzazione degli importi addebitati, richieste di
attivazione, variazione e cessazione del servizio. L'ulenle pud aliresi prenotare il servizio di
fitiro su chiamata, segnalare disservizi, richiedere la riparazione delle altrezzature per Ia
raccolta domiciliare, nonche ognl altra prestazione che il gestore rende tramile tale punto di
contatto;

Sportello online & la piattaforma web che permette all’utente di inoltrare: reclami, richieste di
informazioni, di rettifica & rateizzazione degli importi addebitati, richieste di attivazions,
vanazione e cessaziona del servizio. L'utente pud altresi prenotare il senvizio di rtiro su
chiamata. segnalare disservizi, richledere la riparazione delle attrezzature per la raccaolta
domiciliare, nonché ogni altra prestazione che il gestore rende tramite tale punto di contatto;

TARI & la tariffa istituita al sensi dellarticolo 1, commi 632 e 651, della legge 14713,
compransiva 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 ealibratura individuale e
misurazione delle quantita indicati nel d.P.R. 158/89 (tributo puntuale);

Tariffa corrispettiva & la tariffa istituita ai sensi dell'articolo 1, comma 668, della legge
147/13;

Tariffazione puntuale & la tariffa corrispettiva o il tributo puntuale istituito & sensi dell'articolo
1. comma 651, legge 147/13 ove la TARI sia determinata facendo riferimento al criter di
calibratura individuale e misurazione defle quantita indicali nel d.P.R, 158/94;
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Autorita per Il servizio di gestione integrata dei rifiuti urbani
SRR ATO T RAGUSA SCpA

Tempo di recupero & il tempo entro cul il servizio non espleiato puntualmente pud essere
effetiuato senza recare una effetiiva discontinuita alf utente;

TITR & Il Testo Integrato in lema di Trasparenza nel servizio di gestione dei rfiuti, di cui
all'Abegalo A alla deliberazione 31 ottobre 2018, 444/ 2019/R/RIF:

Utente & la persona fisica o giuridica che @ o che sard inteslataria del documento di
riscossione,

Utenza & [immobile o I'area soggetta a tariffazione come definita all'articalo 2, comma 1,
lettera ¢, del D.M. 20 aprile 2017;

Variazione del servizio & la modifica dei presupposti per il pagamento della tariffa. Rientrano
nelia variazione del servizio anche la fattispecie disciplinate dall'articolo 238, cormma 10, del
decreto legislativo 152/06.
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Autorith per il servizio di gestione integrata ded rifiuti urbani
SRR ATO 7T RAGUSA S CpA.

VALIDITA DELLA CARTA DEI SERVIZI

La presente Carta dei servizi e conforme al TQRIF e redatta sulla base dello schema di
riferimento approvato dal'ETC SRR ATO 7 RAGUSA 5.C.p.A..

Sono tenutl al rispetto delle disposizioni contenute nella presente Carta d| Qualits tutti | gestori
del servizio integrato di gesfione dei rifiuti urbani, ovvero di clascuno del singoli servizi che fo
compongono, relativamente agl utenti domestici e non domestici del servizio medesimao,

La presente carta di qualita del servizio di gestione dei rifiuti urbani ha validita pluriennale con
agglarnamentos annuale.

Qualsiasi tipo di modifica sara comunicata agli utenti tempestivamente e comungque entro 30
giormi mediante avviso sulla sezione frasparenza rfiuti dei gestori del servizio integrato dei
rifiuti urbani, sul sito del Comune e atfraverso la documentazione allegata al prima docurmento
di riscossione utile.

La Carta potra essere aggiomata in relazione a modifiche normative, contratiuali, tecnico-
crganizzative del servizio, alladozione di standard migliorativi, a nuove esigenze manifestate
dall'ETC, SRR ATO 7 RAGUSA S.C.p.A., dal gestore e dal’utenza.

La Carta approvata dall'ETC con atto numero 231 del 23/12/2022, & resa disponibile presso ali
uffici del gestore tariffe e rapporto con lutenza, Comune di Pozzallo, nonché presso la
sezione trasparenza rifiuti di tutt | gestor aoparienenti alla gestione, Comune di Pozzallo

Eventuali medifiche saranno accompagnate da una relazione descrittiva dei criteri di revisione
e le modalita pravisie per il loro conseguimento inviata allETC, SRR ATO 7 RAGUSA
5.C.p.A., che le valuta ed eventualmente le approva.

Le nuove regole saranno adottate e sequite avendo cura di ridurre al minimo |l disagio per gli
utenti. Gli standard di continuitd, regolarita di erogazione e di tempestivita di ripristino del
servizio sono da considerars! valldi in condizioni di normale esercizio, inteso come la normale
attivita svolta dal gestore per garantire | livelli di servizio indicati nel presente documenta,

Sono esclus| gli eventi dovuti a fatti indipendenti dalla volonta e dalle capacita dei gestori
appartenenti alla gestione, Comune di Pozzallo, di caratiere straordinaric ed imprevedioile.
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