CARTA DELLA QUALITA

DEL SERVIZIO DI GESTIONE TARIFFE E RAPPORTO CON GLI UTENTI
DEL COMUNE DI ARCOLE

in vigore dal 1° gennaio 2023

1. REGOLAZIONE DELLA QUALITA DEL SERVIZIO DI GESTIONE DEI RIFIUTI URBANI

La presente Carta della qualita & aggiornata in ottemperanza alla delibera ARERA 15/2022/R/rif recante,
all'Allegato A, il Testo unico per la regolazione della qualita del servizio di gestione dei rifiuti urbani (TQRIF).
Ai sensi dell’articolo 3 del TQRIF, I'ETC ha posizionato la gestione del Comune di Arcole nello Schema | - "livello

qualitativo minimo”, con la delibera di Giunta Comunale n. 29 del 24/02/2023.

PREVISIONI DI OBBLIGHI E STRUMENTI DI

CONTROLLO IN MATERIA DI QUALITA TECNICA

(CONTINUITA, REGOLARITA, E SICUREZZA DEL
SERVIZIO)

QUALITA TECNICA = NO

QUALITA TECNICA=SI

PREVISIONE DI OBBLIGHI IN
MATERIA DI QUALITA"
CONTRATTUALE

SCHEMA | SER/EE'\C'ITO“I
QUALITA CONTRATTUALE = NO LIVELLO QUALITATIVO
QUALITATIVO MINIMO INTERMEDIO
SCHEMA I SCHEMA IV
, _ LIVELLO LIVELLO
QUALITA' CONTRATTUALE = SI QUALITATIVO QUALITATIVO
INTERMEDIO AVANZATO

Gli obblighi e standard generali di qualita contrattuale e tecnica applicabili allo schema regolatorio di
riferimento sono riportati, rispettivamente, nella Tabella 1 e 2 dell’Appendice 1 della Delibera ARERA n.

15/2022.

Dal momento che le attivita incluse nel servizio integrato di gestione rifiuti sono svolte da soggetti distinti,
I'ETC, ai sensi del TQRIF, ha individuato il Comune di Arcole in qualita di gestore dell'attivita di gestione e tariffe

e rapporto con gli utenti per le prestazioni inerenti:
1. all'attivazione, variazione o cessazione del servizio




2. aireclami, alle richieste scritte di informazioni attinenti alla TARI

alle richieste di rettifica degli importi addebitati

4. ai punti di contatto con l'utente quali, gli sportelli fisici, lo sportello online ed il servizio
telefonico

5. alle modalita e periodicita di pagamento, rateizzazione e rettifica degli importi non dovuti;

w

2. TERRITORIO SERVITO
Il servizio é effettuato nel territorio comunale di Arcole, un comune italiano di 6 329 abitanti della provincia di
Verona in Veneto.
Coordinate: 45°21'30"N 11°17'10"E
Altitudine: 27 m s.I.m.
Superficie: 18,87 km?
Densita: 335,48 ab./km?

3. CONTATTI DEI GESTORI
COMUNE DI ARCOLE
Sede: Piazza Marconi 1 — Arcole (VR)
P.IVA: 01844780237
Codice fiscale: 83002270235
Telefono: 045 7639611
PEC: arcole.vr@cert.ip-veneto.net
Sito web istituzionale: www.comunediarcole.it

4. DOVE TROVARE LA CARTA DELLA QUALITA
La Carta della qualita e a disposizione di tutti gli utenti e puo essere:
- richiesta gratuitamente presso lo sportello Tributi del Comune di Arcole;
- scaricata dal sito web istituzionale del Comune (www.comunediarcole.it).

5. VALIDITA’ DELLA CARTA DELLA QUALITA
La presente Carta ha validita pluriennale anche se, su base annuale, i contenuti della stessa potranno essere
aggiornati o revisionati in relazione a modifiche normative, cambiamenti di tipo tecnico e/o organizzativo, ecc.
Qualsiasi tipo di modifica sara comunicata agli utenti entro un tempo massimo di 30/60 giorni mediante avviso
sul sito internet del Comune e attraverso la documentazione allegata al primo documento di riscossione utile.

6. PRIVACY

Il Gestore si impegna a garantire che il trattamento dei dati personali degli utenti avvenga nel rispetto del
dell'art. 13 del Regolamento (UE) 2016/679 (nel prosieguo, “"GDPR"). In particolare i dati personali sono raccolti
al solo fine di permettere la corretta erogazione del servizio e sugli stessi sono effettuate le operazioni
necessarie a tal fine, quali raccolta, registrazione, conservazione, consultazione, modificazione, raffronto,
cancellazione e qualunque altra operazione tra quelle previste dal codice. Ferme restando le comunicazioni
effettuate in esecuzione di obblighi di legge, i dati personali potranno essere comunicati, nella misura
necessaria e sufficiente all’espletamento delle finalita sopra menzionate e, conseguentemente, trattati solo a
tali fini dagli altri soggetti, a: banche, istituti di credito, studi legali, societa di recupero crediti, societa di
assicurazione del credito, aziende che operano nel settore dei trasporti, consulenti e liberi professionisti,
soggetti titolati ad irrogare sanzioni amministrative secondo quanto previsto dalla normativa in materia. | dati
anagrafici o contabili potranno essere comunicati alle Autorita che ne facessero richiesta per |'espletamento
delle attivita funzionali ad esse attribuite per legge, quale ad esempio I'’Amministrazione finanziaria. Il
trattamento dei dati sara effettuati con I'ausilio di mezzi elettronici nonché eventualmente in forma cartacea
da soggetti, interni ed esterni, autorizzati e formalmente incaricati dal Responsabile ed a tal fine identificati,
istruiti e resi edotti dei vincoli imposti dalla legge. Ogni interessato potra sempre esercitare i diritti di cui all'art.
17 del GDPR.
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7. PRINCIPI FONDAMENTALI
RISPETTO DELLA NORMATIVA E ONESTA’
| servizi e le attivita sono gestiti secondo le migliori tecnologie e modalita operative, e comunque nel rispetto
delle regole e dei principi generali previsti dalla vigente legislazione.

EGUAGLIANZA DI TRATTAMENTO

L'erogazione dei servizi € ispirata al principio di uguaglianza dei diritti degli utenti e senza discriminazione di
sesso, razza o religione. Garantisce inoltre la parita di trattamento degli utenti stessi, a parita di condizioni del
servizio prestato nell’ambito di aree e categorie omogenee di fornitura.

IMPARZIALITA
Il Gestore adotta nei confronti degli utenti un comportamento ispirato a criteri di obiettivita, giustizia e
imparzialita.

CONTINUITA’
Viene assicurato un servizio continuativo, regolare e senza interruzioni e, qualora queste dovessero verificarsi,
i tempi di disservizio andranno limitati al minimo

CHIAREZZA E TRASPARENZA
Il Gestore garantisce un‘informazione chiara, completa e tempestiva riguardo alle procedure, ai tempi e ai criteri
di erogazione del servizio

EFFICIENZA ED EFFICACIA

Il Gestore persegue |'obiettivo del continuo e progressivo miglioramento dei servizi, adottando soluzioni
tecnologiche e organizzative adeguate al continuo incremento dell’efficienza e dell'efficacia delle prestazioni
erogate a tutela del cittadino e della qualita ambientale.

PARTECIPAZIONE
L'utente ha il diritto di richiedere al soggetto gestore tutte le informazioni e i chiarimenti che lo riguardano, a
presentare reclami e istanze, a produrre memorie e documenti.

TUTELA DELL'AMBIENTE
Nell'attuazione dei propri compiti ciascun gestore si impegna a garantire, I'efficienza dei mezzi e degli impianti
quotidianamente usati, nonché il costante controllo delle emissioni e dispersioni sul suolo, nell'aria e nell'acqua

CORTESIA
Il gestore si impegna a garantire agli utenti un rapporto basato sulla cortesia, educazione e rispetto.

SEMPLIFICAZIONE DELLE PROCEDURE
Il gestore si impegna a proporre all'utente procedure semplici e ne facilita I'accesso alla documentazione.

8. TRASPARENZA
Nella homepage del sito istituzionale del Comune & presente la sezione “Trasparenza rifiuti” nella quale sono
contenute tutte le informazioni sulla trasparenza previste dalla delibera ARERA 444/2019 (e relativo allegato
TITR).
La sezione & accessibile al seguente link:
www.comunediarcole.it/c023004/zf/index.php/trasparenza-rifiuti

9. OBBLIGHI DI SERVIZIO
ATTIVAZIONE, VARIAZIONE E CESSAZIONE DEL SERVIZIO


http://www.comunediarcole.it/c023004/zf/index.php/trasparenza-rifiuti

Modalita per l'attivazione del servizio di gestione dei rifiuti urbani

La richiesta di attivazione del servizio deve essere presentata dall'utente al gestore dell’attivita di gestione
tariffe e rapporto con gli utenti entro i termini stabiliti nel regolamento comunale della TARI, a mezzo posta,
via e-mail/PEC o mediante sportello fisico, compilando I'apposito modulo scaricabile dal sito internet del
Comune in modalita anche stampabile, nonché disponibile presso gli sportelli fisici.

Modalita per la variazione o cessazione del servizio

Le richieste di variazione e di cessazione del servizio devono essere inviate al gestore dell'attivita di gestione
tariffe e rapporto con gli utenti entro i termini stabiliti nel regolamento comunale della TARI, a mezzo posta,
via e-mail/PEC o mediante sportello fisico, compilando l'apposito modulo scaricabile dal sito internet del
Comune in modalita anche stampabile, nonché disponibile presso gli sportelli fisici.

Risposta del gestore
Il gestore dell'attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti garantisce risposte chiare e comprensibili alle
richieste di attivazione, variazione e cessazione del servizio

Decorrenza degli effetti

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

Le richieste di cessazione del servizio producono i loro effetti dalla data in cui & intervenuta la cessazione se la
relativa richiesta & presentata entro il termine di cui sopra, ovvero dalla data di presentazione della richiesta se
successiva a tale termine.

Le richieste di variazione del servizio che comportano una riduzione dell'importo da addebitare all’'utente
producono i loro effetti dalla data in cui € intervenuta la variazione se la relativa richiesta e presentata entro il
termine di cui sopra, ovvero dalla data di presentazione della richiesta se successiva a tale termine.
Diversamente, le richieste di variazione che comportano un incremento dell'importo da addebitare all’'utente
producono sempre i loro effetti dalla data in cui & intervenuta la variazione.

Le richieste di variazione cui all'articolo 238, comma 10, del decreto legislativo 152/06' devono essere
presentate dalle utenze non domestiche ai sensi del decreto legge 41/21 entro il 30 giugno di ciascun anno e
i relativi effetti decorrono dal 1° gennaio dell’anno successivo a quello della comunicazione.

CONSEGNA ATTREZZATURE
A seguito dell'iscrizione a ruolo I'utente potra ritirare le attrezzature necessarie per la corretta separazione dei
rifiuti recandosi presso I'Ufficio Ecologia del Comune di Arcole.

RECLAMI, RICHIESTE SCRITTE DI INFORMAZIONI E DI RETTIFICA DEGLI IMPORTI ADDEBITATI
Classificazione delle richieste scritte dell’'utente

Il gestore adotta criteri prudenziali nella classificazione di una segnalazione scritta inviata dall’'utente,
classificando tale segnalazione come reclamo scritto in tutti i casi in cui non sia agevole stabilire se essa sia un
reclamo scritto, una richiesta scritta di informazioni o di rettifica degli importi addebitati.

Procedura di presentazione dei reclami scritti e di rettifica degli importi addebitati

Il reclamo, la richiesta scritta di informazioni e la richiesta scritta di rettifica degli importi addebitati devono
essere presentate, a mezzo posta, via e-mail/PEC o mediante sportello fisico, compilando I'apposito modulo
scaricabile dal sito internet del Comune in modalita anche stampabile, nonché disponibile presso gli sportelli
fisici.

T L'art. 238 comma 10 del D.Igs. 152/06 si riferisce alle “utenze non domestiche che producono rifiuti urbani di cui all'articolo
183, comma 1, lettera b-ter), numero 2., che li conferiscono al di fuori del servizio pubblico e dimostrano di averli avviati al
recupero mediante attestazione rilasciata dal soggetto che effettua ['attivita' di recupero dei rifiuti stessi [...]"



E fatta salva la possibilita per I'utente di inviare al gestore il reclamo scritto, ovvero la richiesta scritta di rettifica

degli importi addebitati, senza utilizzare il modulo di cui sopra, purché la comunicazione contenga

obbligatoriamente almeno gli stessi campi obbligatori sotto riportati:

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

b) i dati identificativi dell'utente:

- il nome, il cognome e il codice fiscale

- il recapito postale e/o l'indirizzo di posta elettronica

- il servizio a cui si riferisce il reclamo (raccolta e trasporto, spazzamento e lavaggio delle strade, gestione
delle tariffe e rapporto con gli utenti)

- il codice utente, indicando dove é possibile reperirlo

- l'indirizzo e il codice utenza, indicando dove ¢ possibile reperirlo;

- le coordinate bancarie/postali per I'eventuale accredito degli importi addebitati.

Risposta del gestore

Qualora l'utente indichi nel proprio reclamo, ovvero nella richiesta scritta di informazioni e di rettifica degli
importi addebitati, un recapito di posta elettronica, il gestore dell'attivita di gestione tariffe e rapporto con gli
utenti e utilizza in via prioritaria tale recapito per I'invio della risposta motivata.

Il gestore formula risposte motivate, complete, chiare e comprensibili, ai reclami scritti e alle richieste scritte di
informazioni o di rettifica degli importi addebitati, utilizzando una terminologia di uso comune.

PUNTI DI CONTATTO

Obblighi e requisiti minimi dello sportello fisico

I Comune mette a disposizione degli utenti uno sportello fisico presso I'Ufficio Tributi in Piazza Marconi n. 1.
Telefono: 045/7639603

E-mail: tributi2@comune.arcole.vr.it

PEC: arcole.vr@cert.ip-veneto.net

Orari di apertura al pubblico:

lunedi dalle ore 08:30 alle ore 12:00

mercoledi dalle ore 08:30 alle ore 12:00

Sito web: www.comunediarcole.it/c023004/zf/index.php/uffici/index/detail/id/15

Lo sportello consente all'utente di presentare reclami, richieste di rettifica e di rateizzazione dei pagamenti,
richieste di informazioni, richieste di attivazione, variazione, e cessazione del servizio.

Obblighi di servizio telefonico

[l Comune di Arcole, gestore dell'attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti, ha attivato il numero verde
gratuito 800125850 al quale gli utenti possono rivolgersi per tutto cio che concerne il servizio di gestione delle
tariffe;

Contenuti informativi minimi dei punti di contatto
Tramite i punti di contatto, l'utente ha la possibilita di richiedere informazioni e istruzioni in particolare in
merito a:
a) frequenza, giorni e orari delle raccolte e dello spazzamento e lavaggio delle strade per le zone di
interesse;
b) elenco dettagliato e aggiornato di tutti i rifiuti conferibili ed eventuale calendario dei ritiri istituito dal
gestore;
¢) descrizione delle corrette modalita di conferimento;
d) ubicazione, modalita di accesso e orari di apertura dei centri di raccolta ed elenco dei rifiuti conferibili;
e) ubicazione, modalita di accesso e orari di apertura dei centri per lo scambio e/o per il riuso gestiti
dall'affidatario del servizio o da altri soggetti con esso convenzionati;
f) eventuali agevolazioni tariffarie per l'autocompostaggio e modalita per I'ottenimento della
compostiera;
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g) Uulteriori suggerimenti per ridurre la produzione di rifiuti.

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

Termine per il pagamento

[l termine di scadenza per il pagamento e fissato in almeno venti (20) giorni solari a decorrere dalla data di
emissione del documento di riscossione, con riferimento al pagamento in un‘unica soluzione ovvero al
pagamento della prima rata. Il termine di scadenza e la data di emissione sono chiaramente riportati nel
documento di riscossione

Disguidi dovuti ad eventuali ritardi nella ricezione del documento di riscossione non saranno in nessun caso
imputati all’'utente.

Modalita e strumenti di pagamento
[l gestore dell'attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti garantisce all’'utente almeno una modalita di
pagamento gratuita del documento di riscossione. Il documento di riscossione & accompagnato dal modello
di pagamento F24, gia precompilato, che puo essere pagato gratuitamente presso qualsiasi sportello bancario
e postale, anche in modalita home banking;
Il gestore prevede la piu ampia gamma di modalita di pagamento e mette a disposizione dell’'utente medesimo
almeno i seguenti mezzi di pagamento:

a) versamento presso gli sportelli postali;

b) versamento tramite sportello bancario/bancomat abilitati;

¢) domiciliazione bancaria o postale;

d) piattaforma PagoPA.
Qualora il gestore preveda una modalita di pagamento onerosa, non puod essere eventualmente addebitato
all'utente un onere superiore a quello sostenuto dal gestore stesso per I'utilizzo di detta modalita.

Periodicita di riscossione

Il gestore dell'attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti invia, almeno una volta all'anno, il documento
di riscossione secondo le modalita e con i contenuti prescritti ai sensi del TITR.

In presenza di una frequenza di riscossione annuale, il gestore dell'attivita di gestione tariffe e rapporto con gli
utenti & tenuto a garantire all'utente almeno due rate di pagamento a scadenza semestrale?, fermo restando
la facolta del medesimo utente di pagare in un’unica soluzione. Il numero e le scadenze delle rate sono
deliberate annualmente dal Comune in sede di approvazione del piano tariffario.

Modalita per la rateizzazione dei pagamenti
Il gestore dell'attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti garantisce la possibilita di ulteriore
rateizzazione di ciascuna delle rate secondo i criteri e le modalita definiti nel regolamento comunale della TARI.

Modalita e tempo di rettifica degli importi non dovuti

Qualora le verifiche eseguite a seguito della richiesta scritta di rettifica evidenzino un credito a favore
dell'utente, il gestore procede ad accreditare I'importo erroneamente addebitato senza ulteriori richieste da
parte dell’'utente, secondo le modalita indicate nel regolamento comunale della TARI.

2 Qualora il numero di rate o la frequenza di invio del documento di riscossione siano maggiori di quanto sopraindicato, il
gestore dell'attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti & tenuto a garantire che le scadenze dei termini di
pagamento delle singole rate siano fissate a intervalli regolari nel corso dell'anno, in coerenza con il periodo a cui € riferito
ciascun documento.






Tabella 2 del TQRIF - Obblighi di servizio previsti per lo Schema regolatorio |

Riferimento
Allegato A
Descrizione obbligo Del. Schemall Competenza
15/2022
(TQRIF)
Modalita di attivazione del servizio Articolo 6, 7 S| Coml,;r(;sb?rcole
Modalita per la variazione o cessazione del Articolo 10, S| Comune di Arcole
servizio 11 (GTRU)
P.rosedura p.er 2 .gfastlone d.EI r.ecla.m|, d.e.“e . | Articolo 13, Comune di Arcole
richieste scritte di informazioni e di rettifica degli S|
. . - 17,18 (GTRU)
importi addebitati
Obblighi e requisiti minimi dello sportello fisico e | Articolo 19, na Comune di Arcole
online 22 h (GTRU)
. Comune di Arcole

Obblighi di servizio telefonico ';;tlcoM‘ S| (GTRU) +

== SER.L.T. (GRT)

Titolo V -
Modalita e periodicita di pagamento, Articolo 23, S| Comune di Arcole
rateizzazione e rettifica degli importi non dovuti | 24, 25, 26, (GTRU)

27,28
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Tabella 1 del TQRIF- Livelli generali di qualita contrattuale e tecnica del servizio di gestione dei rifiuti

urbani previsti per lo schema regolatorio 1

Riferimento
Allegato A Tipologia
Standard generali Del. r:‘a“fé Competenza | Schemall
15/2022 | 9
(TQRIF)
. . i . Comune di
Percentuale minima di risposte alle richieste di . u !

L L L .. | Articolo 8 Contrattuale Arcole n.a.
attivazione inviate entro trenta (30) giorni lavorativi (GTRU)
Percentuale minima di risposte alle richieste di Comune di
variazione e di cessazione del servizio inviate entro | Articolo 12 | Contrattuale Arcole n.a.
trenta (30) giorni lavorativi (GTRU)

- . C Comune di
Percentuale minima di risposte a reclami scritti .
. . . Articolo 14 | Contrattuale Arcole n.a.
inviate entro trenta (30) giorni lavorativi (GTRU)
Percentuale minima di risposte a richieste scritte di Comune di
informazioni inviate entro trenta (30) giorni Articolo 15 | Contrattuale Arcole n.a.
lavorativi (GTRU)
Percentuale minima di risposte a richieste scritte di Comune di
rettifica degli importi addebitati, inviate entro Articolo 16 | Contrattuale Arcole n.a.
sessanta (60) giorni lavorativi (GTRU)
Tempo medio di attesa tra I'inizio della risposta e Comune di
I'inizio della conversazione con I'operatore o la Arcole
conclusione della chiamata per rinuncia prima Articolo 21 | Contrattuale| (GTRU)+ n.a.
dell’inizio della conversazione con |'operatore SER.L.T.
(Tempo medio di attesa per il servizio telefonico) (GRT)
Percentuale minima di rettifiche degli importi non . Comune di
. . . L Articolo

dovuti effettuati entro centoventi (120) giorni )83 Contrattuale Arcole n.a.
lavorativi E— (GTRU)
Percentuale minima di reclami, ovvero di richieste . .
. Articolo Comune di
inoltrate al gestore della raccolta e trasporto e/o P
spazzamento e lavaggio delle strade entro cinque 0.1 Contrattuale Arcole n-a.

pazzam vage g Articolo 51 (GTRU)
(5) giorni lavorativi

La tabella 2 dell’Appendice 1 della Delibera ARERA n. 15/2022 concerne i livelli generali di qualita contrattuale
e tecnica del servizio di gestione dei rifiuti urbani. In considerazione della scelta di posizionamento nel
quadrante | della matrice regolatoria, il Comune di Arcole non é tenuto alla misurazione degli standard di
qualita definiti dall’Autorita. In ogni caso, assicura il rispetto degli obblighi di registrazione e comunicazione di
cui al Titolo Xlll del TQRIF.
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