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DETERMINAZIONE DEL DIRIGENTE
N. 224 DEL 21/12/2022

OGGETTO: Approvazione, ai sensi dell’'art. 51 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
GIARRATANA, con integrazione in un unico testo coordinato dei
contenuti della Carta della qualita del Gestore delle tariffe e rapporti
con le utenze COMUNE DI GIARRATANA 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 Energla Reti @ Amblente
(ARERA) N. 15/2022/R/RIF ed il relativo allegato A del 18/01/2022:

» lart. 5.1 dellAllegato A della Deliberazione ARERA n. 15R2022/RRIF che
stabilisce che "L'Ente temitoriaimenie compefenfe approva per ogni singola
gestione un'unica Carta della qualita del servizio integrato di gestione def rifiuti
urbani: a tal fine, in caso di pluralitd di gestori def singoli senvizi I'Ente
termitorialmente competente integra in un unico testo coordinalo | contenuti deille %L‘r
Carte di qualita predisposte dai singoli gestori ciascuno per | servizi of rispettiva
competenza”, 1

PREMESSO CHE:

* la SRR ATO 7 Ragusa, in qualitd di Ente di Governo d'Ambito Territoriale &
FEnte Territoriaimente Competente (ETC) per gii adempiment! previsti dalla
Deliberazione ARERA-

* con la Determinazione n. 70 del 15/04/2022, la SRR ATO 7 Ragusa S.C.p.A_ in
qualita di ETC, ha individuato ed adottato lo schema regolatorio - Schema |l -
per ogni singolo Ambito Tariffario dellAmbito Territoriale Ottimale per il
conseguente adeguamento sugli obblighi legati alla qualita tecnica e contratiuale
del servizio rifiuti al 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 S.CpA. in qualitd di Ente Terrtorialmente
Competente (ETC), stabilte dallAutorita di Regolazione per Energia Reti e
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Ambiente (ARERA), di validazione dei Piani Economico Finanziari (PEF) — TARI,
di definizione dei Piani Economico Finanziari (PEF) — IMPIANTI, ai sensi del
Metodo Tarffario Rifiuti 2 (MTR-2), di cui alla Delibera ARERA n.
363/2021/R/RIF, e di verifica e controllo degli adempimenti in materia di qualita
tecnica e confrattuale del servizio rifiuti, ai sensi della Deliberazione ARERA n.
152022/R/RIF, a seguito della individuazione dello schema regolatorio;

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

a tutti i Comuni {in qualita di Gestori delle tariffe e rapporti con le utenze) e alle
Ditte affidatarie (in qualita di Gestori del servizio di raccolta e
trasporto/spazzamento e lavaggio) dell'Ambito Territoriale Ottimale & stato fomito
l'accesso alla piattaforma informatica https:/fsrrato7 ragusa gestionaqualitarifiuti.it
per la trasmissione delle Carte della qualita predisposte;

CONSIDERATO:
= che il COMUNE DI GIARRATANA (in qualita di Gestare delle tariffe e rapporti

con le utenze) ha trasmesso la Carta della Quailita, caricandola sulla piattaforma
infarmatica hitps VsrretoTragusa gestionequalitarfiutiit in data 15/12/2022 ore 11:18:

che la ditta IMPRESA ECOLOGICA BUSSO SEBASTIANO S.R.L. affidataria dal
servizio nel suddetto Comune (in qualitd di Gestore del servizio di raccolta e
trasporto/spazzamento e lavaggio) ha frasmesso la ﬂarta della {]ualrta
caricandola sulla piattaforma informatica agusa ges! itarifii
data 15/12/2022 ore 17:49;

RITENUTO:

in considerazione della pluralita di gestori dei singoli servizi, di dovere integrare
in un unico testo coordinato | contenuti delle Carte di qualita predisposte dai
singoli gestori ciascune per i servizi di rispettiva competanza;

che le Carte della qualita predisposie dai singoli gestori sono conformi alle
disposizioni del TQRIF e indicano 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 Gestore di riferimento;

di poter approvare, ai sensi dellart. 5.1 dell'Aliegato "A" della Deliberazione
ARERA n. 15/2022/R/RIF, la Carta della qualitad del servizio integrato di gestione
dei rfiuti urbani del COMUNE DI GIARRATANA, con integrazione in un unico
testo coordinato dei contenuti della Caria della qualita del Gestore delle tariffe e
rapporti con le utenze COMUNE DI GIARRATANA e della Carta della qualita del
Gestore del servizio di raccolta e trasportofspazzamento e lavaggio IMPRESA
ECOLOGICA BUSSO SEBASTIAND S.R.L.;

PRESO ATTO:

dell'attivita dellU.0.1.P. PEFITQRIF della SRR ATO 7 Ragusa (composta da
Doft. Fabio Ferren = sovrainfendente, Dot Luca Bonuomo — coordinatore, Arch.
Roberto Lauretta, Giuseppe Sammito, Doltssa Valentina Cascone Vel
Ressana Boncoraglio e Rag. Irene Guglielming) di integrazione in un unico testo
coordinato dei contenuti delle Carte di qualitd predisposte dai singoli geston
(Comune e Ditta affidataria), ciascuno per i servizi di rispettiva competenza, e
della conseguente proposta di approvazione;
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DETERMINA

per le motivazioni espresse in premessa, parte integrante della  presents
determinazione:

1)

2

3)
4)

di approvare, ai sensi dell'arl. 5.1 dell Allegato *A" della Deliberazione ARERA n.
15/2022/R/RIF, la Carta della qualita del servizio integrato di gestione dei rifiuti
urbani del COMUNE DI GIARRATAMNA, con integrazione in un unico testo
coordinato dei contenuti della Carta della qualita de! Gestore delle tariffe e
rapporti con le utenze COMUNE DI GIARRATANA e della Carta della qualita del
Gestore del servizio di raccolta e trasporto/spazzamento e lavaggio IMPRESA
ECOLOGICA BUSS0 SEBASTIANO S.R.L. (alfagata);

di trasmettere ai Gestori, COMUNE DI GIARRATANA e IMPRESA ECOLOGICA
BUSS0 SEBASTIANC SR.L, la presente determinazione con allegata la Carta
della qualitd integrata e approvata, la quale, come disposto dallartt. 52
dellAllegato 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, ovvero di ciascun gestore dei singoli servizi che lo compongono;

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

di pubblicare il presente atto sul sito web della Societd nella sezione
“amministrazione frasparents”.

Per LL.O.LP. PEF/TQRIE )
Dott. Lﬁa Banuome |

[ A
._‘,-‘ -
_ £ IL NTE
Dott. Chifh| Fahio Ferreri
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Autorita per il servizio di gestione integrata dei rifiuti urbani
SRR ATO 7T RAGUSA 5.CpA

CARTA DELLA QUALITA'

DEL SERVIZIO DI GESTIONE
INTEGRATA DEI RIFIUTI URBANI

GESTIONE
Comune di Giarratana

o

GESTORE TRU GESTORERT e 5L
Comune di Giarratana Impresa Ecologica Busso Sebastiano
S.r.l.
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Autorita per Il servizio di gestione integrata ded rifiuti urbanl
SRR ATO 7 RAGUSA S.C.p.A

PREMESSA

La presente Carta dei Senvizi @ frutto delle singole carte di qualita predisposte dai singoli
gestori clascuno per i servizi di rispettiva competenza. L'Ente Territorialmente Competente
(ETC), SRR ATO 7 RAGUSA S.C.p.A., ne ha approvato i contenuti di ogni singola carta e
redafto un'unica carta in conformitd alla normativa in vigore (deliberazione n. 15/2022 di
Arera), in cui sono specificati gli obblighi e i livelli di gualita attesi per | servizi erogati & le loro
madalita 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 integrato di gestione dei rifiutl urbani, ha la finalita di
avvicinare il cittadino/contribuente alla individuazione delle attivita di gestione della TARI e, in
modo particolare, per conoscere gli strumenti che lo stesso pud ufilizzare per ricevere
Informazioni efo servizi. La Carta fissa principi per l'erogazione del servizio, stabilisce standard
generali riferibili alla qualita complessiva dalle prestazioni e standard specifici che indicano
prestazioni direttamente controllabili dal cittadine. La Carta della Qualita del Servizio TARI & un
impegno scritto assunto dalia Gestione, Comune di Giarratana, nei confronti dei cittadini,
arientato a rendere | pubblici servizi meglio rispondenti alle esigenze effettive degli utenti e a
migliorame la gualita complessiva.

In caso di mancato rispetio degli obiettivi efo degli standard prefissati, il cittadino/utente pud
presentare reclamo con le modalitd previste. Il riconescimento della mancata o difettosa
erogazione di una singola prestazione, pud dare luogo ad azioni corretfive e, se
espressamente nchiesto, ad un eventuale indennizzofimborso forfettario automatico, non
avente carattere risarcitorio e distinto da questo. La Carta dei Servizi costituisce elemento
integrativo della normativa. Pertanto tutte le condizioni pil favorevoli per i cittadiniicontribuenti
contenute nella Carta integrano quelle previste dalla normativa. Per sua stessa natura la Carta
@ caratterizzata da un linguaggio di facile accesso. nella stessa trovano spazio sia le
indicazioni necessarie al ciftadino che lindividuaziona di quelli che sono gli standard di qualita
con cui deve essere erogato il servizio. La Carta intende guidare il contribuente informandolo
sui servizi messi a disposizione e fornendo gli elementi necessari per verificare in che misura
vengono rispettati gli impegni che l'amministrazione si assume nei suoi confronti, garantendo |
livelli di qualita dichiarati negli standard per rispondere sempre meglio alle aspetiative dei
contribuenti e perseguire il conlinuo migloramento dei servizi resi, La Carta della Qualita del
Servizio rifiui & parte di un atteggiamento pil ampio ed articolato di attenziona ai
cittadinl/contribuenti al fine di consentire un approccio globale alla qualita del servizio prestato.
La Carta & quindi uno strumento nelle mani del cittadine & delle Associazion di difesa dal
cittadini consumaton, per consentire un dialogo continuo tra il Comune e gli utenti del servizio,
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Autorita per il servizio di gestione integrata dei rifiuti urbani
SRR ATD 7 RAGUSA S.Cp.A.

OGGETTO ED AMBITO DI APPLICAZIONE
La Carta dei servizi di gestione dei nfiuti urbani ed assimilati # il documento attraverso il quale
la Gestiene ovvero 'ambito tariffario formato da:

Gestore dell'attivitd di gestione Tariffe @ Rapporto con gli Utenti, Comune di
Glarratana,

Gestore della Raccolla e Trasporio e dello Spazzamento e Lavaggio delle strade,
Impresa Ecologica Busso Sebastiano S.r.l.;

mdica i principi fondamentali e gl standard di qualita.

La presente Carla dei servizi individua e definisce in particolare | seguenti cbblighl di senvizio
in relazione allo schema regolatorio determinato dall Ente Territorialmente Competente, SRR
ATO 7 RAGUSA S.C.p.A.

Modalita di attivazione del servizio di gestione dei rifiuti urbani;

Modalita per la variazione o cessazione del servizio di gestione dei rifiuti urbani;
Procedura per la gestiona dei. reclami, richieste scritte di informazioni e rettifica degli
importi addebitafi:

Qbblighi e requisiti minimi delio sportelio fisico e online;

Obblighi di servizio telefonico;

Modalita e periodicita di pagamenio, rateizzazione e rettifica degli importi non dovuti;
Obblighi In materia di servizi di ritiro su chiamata e modalita per l'ottenimento di tali
SETVIZL,

Obblighi in malena di disservizi @ riparazione delle attrezzature per la raccolta
domiciliare;

Programma dedle attivita di raccolla e trasporto;

Predisposizicne di un Programma delle attivita di spazzamento e lavaggio delle strade;
Registrazione delle interruzioni del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade;
Obblighi in mateda di sicurezza del servizio di gestione dei rifiuti urbani (pronto
intervento H24).
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Autorita per Il servizio di gestione integrata del rifiuti urbani

SRR ATO 7 RAGUSA S.C.pA.

INQUADRAMENTO DELLA GESTIONE NELLO SCHEMA REGOLATORIO

L'Ente Temitorialmente Competente, SRR ATO 7 RAGUSA S.C.p.A., con delibera 70 del
15/04/2022 ha posizionalo |a Gestione formata da:
= Geslore dellativita di gestione Tariffe e Rapporto con gli Utenti, Comune di

Giarratana;

* Gestore della Raccolta e Trasporto e dello Spazzamento e Lavaggio delle strade,
Impresa Ecologica Busso Sebastiano 5.r.l.;
nello schema: Il Livello qualitativo intermedio

PREVISION DI OBSLIGEHE E STRUMENT] [N CONTROLLO 18
MATERTA DI CMUALITA TECHICA (CONTINIAT AL
KEGOLARIT A E SKCUREZZ A DEL SERVIZIO)

CAIALITA TECNICA= N0

QUALITA TECKICA= 5]

PR VIS IO D00 OB N

MATERLA D DRCALKLA

CUNTRATTICALD

SCHEM4 ] SCHEMA LT
QUALITA LIRS IV ELLE R ALIE A LIV
PONTRATTLUALE = i AR T AT NI TR M TR
SCHELLA 1] " }
CHIALITA SRS SCHEMAE TV
CENTRATTEALE = 51 s sy LIVEL LR TAT T ATV
QU ALTT ATV AR AT

1% ] LRI
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Autorits per || servizio di gullrnm integrata dei rifiuti urbani
SRR ATO 7 RAGUSA 5.G.pA,

PREMESSA GESTORE TARIFFA E RAPFPORTO CON GLI UTENTI

Le indicazioni presenti nel seguente documento (Carta della Qualita) rappresentano un
impegno scritlo assunto dal Gestore Tariffa @ Rapporto con gll Utenti, Comune di Giarratana,
nei confronti dei citfadini, orientato a rendere | pubblici servizi meglio rispondenti alle esigenze
effetlive degli utenti & a mighorame la qualita complessiva,

La Carta in particolare:

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

* Indlvidua gli standard di qualita del servizio che il Gestore si impegna a rispettare nel
condurre |e proprie attivita:

» definisce | diritti di partecipazione, informazione e reclamo degli utenti;

La Carta @ redatta nel rispetio delle norme regionali e nazionali.

La disciplina del servizio oggetto della Carta, in riferimento al Comune, & contenuta anche nel
seguenti documenti, al quali si imanda per eventuall necessita di approfondimento:

Regolamento per 'applicazione della tariffa (TARI), in cui sono indicali i criter applicativi
della tarffatassa sui rifiuti quali soggetti passivi, superfic soggette, modalitd di calcolo,
agevolazioni e riduzioni, modalitd df riscossione, accertamenti e contenzioso, rimborsi,
sanzioni ed interessi per omassi pagamenti @ cmesse ¢ infedell dichiarazioni {disponibile sulla
sezlone amministrazione trasparente del sito Internet del Comune).

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

La TARI, istituita ai sensi del comma 639 dell'art. 1 defla L. n. 147/2013, & |l tributo destinato
alla copertura dei costi relativi al servizio di gestione dei rifiuti urbani, svoito in regime di
privativa dai Comuni.

La TARI & dovuta da chiunque possieda o detenga a qualsiasi titolo locali o aree scoperte, a
qualsiasi uso adibiti, suscettibili di produrre rifiuti urtani.

La TARI dovuta dagli utenti di ogni Comune & determinata annualmente, in osseqguio al
Contratic di Servizio e al MTR-2 ARERA, sulla base del Plano Finanziario redatlo dai geston,
validato dall'Autorita d'Ambito e approvato in wa definifiva da ARERA.

Il suo ammontare complessivo viene ripartito fra gli ulenti domestici e non domestici sulla base
di apposita delibera d Consiglic Comunale, con la guale vengono approvate le tariffe,
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Autorita per Il servizio di gestione integrata dei rifiuti urbani
SRR ATS ¥ RAGUSA 5.0.p.A,

PREMESSA GESTORE RACCOLTA E TRASPORTO E SPAZZAMENTO E LAVAGGIO

Limpresa Ecologica Busso Sebastiano S.r.l. con sede in Giarratana in C.da Monterotondo SP
59, nasce nel 1977 come impresa individuale,

Certificazioni adottate:

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

Nobzie rinvenibili su https:/f'www.tutelalambiente.it/
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SHR ATO 7 RAGUSA S.C pA,

PRINCIPI FONDAMENTALI E CAUSE DI FORZA MAGGIORE

Eguaglianza

| Gestor, nell'erogazione del servizio di gestione dei rifiuti urbani, si impegnano al rispetto del
principio di eguaglianza dei diritfi 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 trattamanto nello svolgimento del servizio prestato fra le diverse aree
geografiche e fra le diverse categorde o fasce di utenti, nei lmiti resi possibili dale
caratteristiche tecniche & funzionali del sistema infrastrutturale gestito. Il Gestori si impegnano
a raggiungere, previa adeguata programmazione, il medesimo livello di servizio reso agli utenti
n tutto il territorio di compelenza, compatibiimente con le differenti caratteristiche territoriali;
inoltre si impegnanc a prestare una particolare attenzione nell'erogazione del servizio nei
confronti dei soggetti diversamente abili, anziani ed appartenenti a fasce sociali debali,
conformemente ai principi di sostenibilitd e di proporzionalits e secondo criteri di fattibilita
tecnica ed economica.

A tale scopo | Gestori provvedono a;

= organizzare @ manlenere attivo un sito internet funzionante ed accessibile, con un
dettaglio di contenuti aggiomnati, rel rspetto degli standard internazionali. Per
"accessibilita® s'intende un insieme di tecniche ed applicazioni progetiuali volte a
rendere i contenut informativi di un sito web raggiungibili e fruibili dal maggior numearo
di soggetti, al fine di garantire la fruibliitd della consultazione;

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

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

Imparzialita

| Gestori hanno l'obblige di ispirare il proprio comportamento nel confronti degli utenti a criteri
di obiettivitd, giustizia e imparzialita. In funzione di tale obbligo deve essere svolta
l'erogazione del servizio e devono essere interpretate le clausole generali e specifiche dei
documenti di regolazione dello stesso a la normativa di settore.

Continuita

| Gestori forniscono un servizio continuo, regolare e senza interruzioni secondo le modalita
praviste nel Confratto di Servizio. In caso di funzionamento irregolare o di interruzione del
servizio, | gestori devono intervenire per risolvere nel pid breve tempa passibile il problema,
auspicabilmente entra il tempo di recupero indicato per ogni servizio, adottare misure volte ad
arrecare agli utenti il minor disagio possibile, provwedere, a richiesta, a fornire agli stessi
tempestive informazioni sulle motivazioni e la durata dell'interruzione.

Partecipazione e accesso agli atti
| Gestorl garantiscono sempre la partecipazione dell'utente alla prestazione del servizio, sia
per tutelare il diritto alla corretta erogazione del servizio, che per favorire [a collaborazione nel
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confronti dei soggetti erogatori. L'ulenle pud produrre reclami, memorie e documenti e
prospettare osservazioni, cul | Gestori sono tenuti a dare riscontro,

L'utente ha comungue diritto di accedere ai documenti ed alle informazioni detenuti dai
Gestori rispetto al quali I'vtente medesimo vanti un interesse diretto, concreto e attuale,
corrispondente ad una situazione giuridicamente tutelata & collegata al documento al quale &
chiesto l'accesso, ai sensi di quanto stabilito dagli arit. 22 e ss. della n. 241 del 1390 & s.m.i..
Le modalita di esercizio del diritto di accesso sono regolate dall'art. n. 25 della medesima
Legge e possono essere esercilate indirizzando listanza alla casella slettronica cerificata del
Gestore TRU, RT e 5L in base al servizio interessato,

Efficienza ed efficacia

Il servizio & erogato in modo da garantime l'efficienza e lefficacia nelloftica del
mighoramento continuo, adottando le soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurali pid
funzionali alle scopo, conformemente ai principi di sostenibiliti e di proporzionalita e secondo
criteri di fattibilita tecnica ed economica.

Cortesia

| Geslori garantiscono all'utente un rapporto basato sulla cortesia @ sul rispetio, adottando
comportamenti, modi e linguaggi adeguati allo scopo. A tal fine | dipendenti sono tenuti ad
agevolare l'ulente nell'esercizio dei propn dirti e nell'adempimento degli obblighi, ad
impeqgnarsi a soddisfare, ove possibile, le sue richiesta.

Chiarezza e comprensibilité dei messaggi
| Gestori, nel redigere qualsiasi messaggio nei confrontl degll utenti, pongono la massima
attenzione nell'uso di un linguaggic semplice e di immediala comprensione per gli stessi.

Qualita, salute, sicurezza e rispetto dell'ambiente

| Gestori, anche tramite le Societa operative locali, si impegnano a garantire I'attuazione di un
sistema di gestione della qualita, tendente al miglicramento continuo delle prestazioni, che
assicuri la soddisfazione delle legitime esigenze ed aspettative delle parti interessate. Sara
garantita altresi I'attuazione di un sistema di gestione ambientale, assicurando, per quanto
connesso all'attivita del servizio di gestione dei rifiuli urbani, la riduzione degli impatti
ambientali, la conformita alle norme di settore e la prevenzione a qualsiasi forma di
inquinamento. | gestori nello svolgimento del servizio e di ogni ativitd garantiscone, nei limiti
delle proprie competenze, la futela della salute & della sicurezza dei cittadini e dei lavoraton,
nonche la salvaguardia dell'ambiente. | gestori sono tenuti a rispettare, anche per quanto
attiene gli appalti, le leggi che disciplinano le attivitd in taki settori, con particolare riguardo al
D.Lgs. 9 aprile 2008, n. 81 in materia di salule e sicurezza sui luoghi di lavoro. Resta
comungue dovere civico e responsabilithd degli utenti contribuire alla qualita del servizio
adottando comportamenti rispettosi dell'ambiente e del pubblico decoro,

Frivacy
| Geslor, considerano fondamentale la protezione delle informazioni che riguardano gli utenti e
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sl impegnano a tutelame | dati personali.

A tal fine & stato implementato un plano di adozione di tutte le misure adeguate a rispettare
guanto previsto dal Regolamento (UE) 2016/879 del 27 aprile 2016 (GDPR) e dal D.Lgs.
196/2003 “Codice in matera di protezione del datl personal” ed ha designato un
Responsabile della Protezione dei Dati (Data Protection Officer - DPD) e adoitalo le misure
tecniche @ organizzative adeguate a garantire la sicurazza dei dati raccolti.

| Gestori, promuovono la trasparenza nelle operazioni di trattamento dei dati personali e
pubblica ke informative relative alla privacy degli utenti sul proprio sito internat.

| Gestori, garanfiscono il diritto di ciascun utente di accessc alle informazioni che lo
rguardana, nonche garantiscono ed agevalano witl gl altd dictti dellinteressato in materia di
frattamento dei dati personali.

Cause di forza maggiore
Il mancato svolgimento di servizi pud essere imputabile solo alle seguenti cause di forza
maggiore:
= atti di autorita pubblica;
= gventi naturali eccezionali per i quall sia stato dichiarato lo stato di calamita
dall'autorita competente;
s sCiopen:;
» mancato oltenimento di atti aulorizzativi;
» gituazioni di traffico veicolare interrotio per incidenti o & sequito di disposizioni di
autorita pubblica;
= indisponibilita degli impiant di trattamento;
= situazioni metereclogiche avverse di particolare gravita adeguatamente documentate
(con riferimento al servizio di spazzamento e il lavaggio delle strade).
Resta fermo Nmpegno del Gestore per contenere al minimo 'eventuale disagio degh utent.

COMUNI SERVITI

|| Gestore eroga il servizio di gestione raccolta, trasporto, spazzamento e lavaggio strade peri
seguanti Comuni:

Comune di Giarratana
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SERVIZI PREVISTI

il programma dei servizi svolti sul Comune

| servizi erogati sul Comune sono puntugimente descritti nel Piano Annuale delle Attivita che il
Gestore della Raccolta e Trasporto ed 1 Gestore dello Spazzamento e Lavagglo delle strade,
hanno l'cbbligo di presentare ogni anno al Comune ed all'Autorita d' Ambito ed approvato da
questultima.

A tale scopo il Gastore Raccolta e Trasporio e Spazzamento e Lavaggio, Impresa Ecologica
Busso Sebastiano S.r.l.. provvede a:
= prganizzare & mantenere attivo un sito intermet funzionante ed accessibile, con un
dettaglic di contenuti aggiomati, nel rispetto degli standard intermazionall. Per
“accessibilita" s'intende un insieme di tecniche ed applicazioni progettuali volte a
rendere i contenull informativi di un sito web raggiungibili @ fruibili dal maggior numsro
di soggetti, al fine di garantire la fruibilita della consultazione;
= ridurre al minimo, per quanto possibile, I'attesa agli sportelli fisics;
* in occasione di Interruzioni, programmate o non, nellerogazione del servizio,
minimizzare il disagio che ne consegue.

Inoltre viene specificato se alcuni servizi sono sub-appaltat ad un prestatore d'opera.

Le regole di gestione dei servizi di raccolta, trasporto, spazzamento e lavaggio strade vigenti
sul Comune sono altresi presenti nel Regolamento di Gestione Rifiuti approvate dal Consiglio
Comunale.
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RIFERIMENTI DEL GESTORE TRU: Comune di Giarratana

Di seguito si sintatizzana | riferimenti
Dirigente { Funzionario Responsabile del tributo: Dott.ssa Samantha Agosta
Email: agosta.s@comunegiarratana.it
Indirizzo: Piazza Vittorie Veneto 3 - 97010 Giarratana (RG)

Accesso al servizi da parte degli utenti
Di seguito si indicano | canali a disposizione degli utenti per l'accesso ai servizi a distanza:
sportello onling:, —-—-
Mumero Verde: BD0B45858
Altro recapito telefonico: 0932974301
Posta ordinaria: Piazza Vittorio Veneto, 3 - 97010 Giarratana (RG)
Email; ————-—
PEC: protocollo@pec.comunegiarratana.it
Trasparenza Rifiuti: https:igiarratana.trasparenzarifiuti. it/

Di seguito si indicano rifenmenti degli sportelli fisici a disposizione degli utent:
Sede: C.s0 XX Settembre, 84 - 97010 Giarratana (RG)
Orari & giornate di aperura:

Tutte le informazioni sono comungue accessibili via web nella sezione trasparenza rifiuti
dell'ente all'url. https://giarratana.trasparenzarifiuti.it/
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RIFERIMENT] DEL GESTORE RT E SL: Impresa Ecologica Busso Sebastiano S.r.l.

Di seguite si sintetizzano | riferimenti
Dinigente / Funzionario Responsabile: Augusto Baracco
Email: baraccoaugusto@gmail.com
Indirizzo: C.da Monterotondo s.p. 59 - 97010 Giarratana (RG)

Accesso ai servizi da parte degli utenti
Di seguito si indicano i canali a disposizione degli utenti per [accesso ai servizl a distanza:
Sportelio online: hitps:/iwww.tutelalambiente.it/
Numero Verde: 800 845858
Aliro recapito telefonico: 0932975266
Posta ordinana. Contrada Monterotondo SP59 - 97010 Giarratana (RG)
Email: bussoimpresa@gmail.com
PEC! impresabusso@cgn.legalmail.it
Trasparenza Rifiuti; hitps :/iwww.tutelalambiente.it/

Di seguite si indicane riferimenti degll sportelli fisici a disposizione degli utenti:
Sede: Contrada Monterotondo SP59 - 97010 Giarratana (RG)
Orari & giornate di apertura:

Tutte le informazioni sono comunque accessibili via web nella sezione trasparenza rifiuti
dell'ente all'url: hitps:/hwww.tutelalambiente. it/

SERVIZI OFFERTI
Di seguito si indicano | servizi offerti per ciascun canale di contatto:
= Informazioni
o Mumeri telefonici
o Posta ordinaria
¢ Posta elettronica
= Sportello fisico
* Richiesta di attivazione del servizio di gestione rifiuti urban|
o Numeri telefonici
= Posta ordinaria
¢ Posta eletironica
a Sporello fisico
* Richiesta di variazione o cessazione del servizio
o Mumeri telefonici
o Posta ordinaria
» Posta eletironica
@ Sporello fisico
» Assistenza alla compilazione della modulistica
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o Numaeari telefonicl

= Posta ordinaria

v Posta elettronica

Sportello fisico

* Esame pratiche contribuenti
= Numen telefonicl
o Popsla ordinana
o Posta eleftronica
o Sportello fisico

s Confrollo riscossione
o Numeri telefonici
= Posia ordinaria
= Posia elettronica
o Sportello fisico

* Accesso agli atti dell'Ente
o Numeii telefonici
¢ Posla ardinana
¢ Posta elettronica

= Segnalazioni
s Numeri telefonici
+ Posta ordinaria
= Posla elettronica
= Sportello fisico

* Reclami
e Numen telefonici
¢ Posta ordinaria
= Sportello fisico

* Richlesta rettifica importi
a Mumeri telefonici
¢ Posta ordinaria
o Posta elettronica
o Sportelio fisico

a

MODALITA DI PRELIEVO

La modalita di prelievo vigente nella Gestione, Comune di Giarratana &

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

Il comune commisura la tariffa alle quantita e qualitd medie ordinarie di rifiutl prodotti per unita
di superficie, in relazione agli usi e alla tipologia delle attivita svolte nonché al costo del
servizio sui nifiuti, Le tariffe per ogni categoria o softocalegoria omogenea sono determinate
dal comune maltiplicando il costo del servizio per unitd di superficie imponibile accerata,
previsto per l'anno successivo, per uno o pil coefficienti di produttivita gquantitativa e
qualitativa di rifiuti, Il ttolare delllincasso del fributo & | Comune.
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Autoritd per il servizio di gestione integrata dei rifiuti urbani
SRR ATO T RAGUSA S.CpA.

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

MODALITA DI ATTRIBUZIONE DELLA PARTE VARIABILE

La modalita di attribuzione della parte variabile del costi vigente nel'ambitc gestionale &
quella puntuale. Mello specifico per le ulenze domestiche viene eseguito altro e per le
utenze non domastiche viene eseguito alfro.
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OBBLIGHI DI SERVIZIO E INDICATORI E RELATIVI STANDARD DI QUALITA PREVISTI
DA ARERA

Di seguito si riportano, gli indicatori che permettono all'utenza di verificare |l livalle di qualitd
offerto dall'ufficio suddivisi tra indicatori obbligatorl ai sensi della Deliberazione ARERA n.
16/2022/R/RIF,

ATTIVAZIONE, VARIAZIONE E CESSAZIONE DEL SERVIZIO

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

La nchiesta di aftivazione del servizio deve essere presentata dallutente al gestore
dell'attivita di gestione tarffe e rapporto con gli vtenti, Comune di Giarratana, entro 90 giomi
solari dalla data di inizio del possesso o della detenzione dellimmobile, a mezzo posta
allindirizzo Piazza Vittorio Veneto, 3 - 97010, Glarratana (RG), via e-mall , mediante
sportello fisico sito in C.so0 XX Settembre, 84 - 97010, Giarratana {RG) o sportello anline
all'indinzzg -—-——, compilando |"apposito modulo.

Mella sezione trasparenza rifiuti, https:figiarratana.trasparenzarifiutl.it/, del gestore TRU,
Comune di Giarratana, & presente il modulo per la richiesta di attivazione del servizio. Lo
stesso pud essere ritirato presso o sportelio fisico o compilabile online allindirizzo ————.

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

Il gestore dell'atfivita di gestione tariffe & rapporto con gli utenti, Comune di Glarratana,
rispondera alla richiesta di attivazione del servizio entro 30 giorni lavorativi dalla data di
ricevimento della richiesta dell'utente.

Le richieste di attivazione del servizio producono i loro effetti dalla data in cui ha avuto inizio il
possesso o la detenziona 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 raccolla & pard a 5 giorni lavorativi (senza
sopralluogo) ed entro 10 giorni lavorativi (con sopralluogo) dalla data di ricevimento, da parte
del gestore della raccolta e trasporto, della richiosta dell'utente di attivazione del servizio.

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

Le richieste di vanazione e di cessazione del servizio devono essere inviste &l gestore
dell'attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti, Comune di Glarratana, entro 90 giomi
solarl dalla data in cui @ intervenuta la varazione o cessazione via posta, tramite e-mail
—=—uweee O Midiante sportello fisico sito in C.so XX Settembre, 84 - 97010, Giarratana (RG) o
sportelio online all‘indinzzo -, compilando l'apposito modulo.
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Nella sezione frasparenza rifiuti, hitps:/igiarratana.trasparenzarifiuti.it!, del gestore TRU,
Comune di Giarratana, & presente il modulo per la richiesta di variazione o cessazione del
servizio,

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

Il gestore dell'attivita di gestione tariffe e rapporto con gii utenti, Comune di Giarratana,
imviera risposta scritla alle richieste di variazione e di cessazione del servizia entrs 30 giormni
lavorativi, dalla data di nicevimento della richiesta dell'utente.
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RECLAMI, RICHIESTE SCRITTE DI INFORMAZIONI E DI RETTIFICA DEGLI IMPORTI
ADDEBITATI

Modalita per I'invie di reclami seritti, informazioni e rettifiche importi addebitati

Per 'invia di reclami scritti, informazioni e rettifiche di importi addebitati & possibile utilizzare |a
modulistica liberamente accessibile e scaricabile allinterno della sezione trasparenza
rifiuti https:Ngiarratana.trasparenzarifiutiit! del Gestore TRU, Comune di Giarratana. In
alternativa, l'utente pud richiedera allo sportello fisico sito in C.se XX Settembre, 84 - 97010,
Giarratana (RG) o compilando l'appositc modulo online presente nello sportello online
allindirizzo

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

Il gestore dell’attivta di gestione tariffe e rapperto con gli utenti, Comune di Giarratana inviera
rispasta scritta entro 30 glorni lavorativi, dalla data di ricevimento del reclamo scritte, entro
30 giorni lavorativi del'informazione ed entro 60 giorni lavorativi per le rettifiche di importi
addebitati.

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 gestore dell'attivita di gestione tariffe e rapperto con gl utenti, Comune di Glarratana,
Inolirera al gestore della raccolta e trasporto elo al gestore dello spazzaments e lavaggio delia
strade, il reclamo, la richiesta scritta di informazioni, o la richiesta di attivazione del servizio,
ricavuti dall'utente, entro 5 giomi solari,

Tempo per l'inoltro all'utente della risposta ricevuta dal gestore della raccolta e
trasporto efo spazzamento e lavaggio delle strade (Articolo 52 TQRIF)

Il gestore dell'attivita di gestione tanffe e rapporto con gl utenti, Comune di Glarratana, inolira
allutente |a risposta motivata scritta al reclamo o alla richiesta scritta di informazioni ricevuta
dal gestore della raccolta e trasporto efo spazzamento e lavaggio delle strade, entro 5 glorni
solari.

Obbligo di servizio telefonico Gestore TRU (Articolo 20 TQRIF)

Il gestore dell'attivitd di gestione tariffe & rapporto con gli utenti, Comune di Giarratana,
dispone di un numero verde totalmente gratuito a cui 'utente pud rivolgersi, sia da telefono
fisso che da mobile, per richiedere assistanza, informazioni, segnalare disservizi.

Mumero verde del gestore Tariffe e rapporto con gli utenti; 800845858
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MODALITA E PERIODICITA DI PAGAMENTO, RATEIZZAZIONE E RETTIFICA DEGLI
IMPORTI NON DOVUTI

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

Il termine di scadenza per il pagamento é fissato in 20 glorni solari a decorrere dalla data di
emissione del documento di riscossiona, Il lermine di scadenza e la data di emissions saranno
riportati nel documento di riscossione.

Il gastore dell'athvitd di gestione tanffe e rapporio con gli utenti, Comune di Giarratana,
mnviera almeno una volta all'anno il documento di riscossione falta salva la possibilith per il
gestora, in accordo con I'Ente territorialmente competente SRR ATO 7 RAGUSA 5.C.p.A., di
prevedere una maggiore frequenza di invio del documento di riscossione, comunque nen
superiore al bimestre.

Modalita per la rateizzazlone del pagamenti [(Articolo 27 TQRIF)
Il gestore dell'attivitd di gestione tariffe e rapporto con gli ulenti, Comune di Giarratana,
garantisce la possibilita di ulteriore rateizzarzione di ciascuna delle rate:

a. agh utenti che dichiarino, medianta autocertificazione al sensl del decreto del
Fresidente delfa Repubblica 445/00, di essere benefician del bonus sociale per disagio
economico previsio per | settor] elettrico e/o gas efo per [l settore idrico,

b. a ultanori utenti che si trovine in condizienl economiche disagiale, individuati secondo |
criter| definiti dall'Ente territorialmenta competente SRR ATO T RAGUSA S.C.p.A.,

€. qualora Iimporto addebitato super del 30% Il valore medio riferito ai document di
riscossione emessi negl ultimi due (2) anni.

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

Qualora le verifiche effetluate a seguito della nichiesta scritta di rettifica evidenzino un credito a
tavore dell’'utente, il gestore tariffe e rapporto con gli utenti, Comune di Glarratana, procede
ad aceraditare l'mporio erroneamente addebitato entro 120 giorni lavorativi.

Obbligo di servizio telefonico Gestore RT (Articolo 20 TQRIF)

Il gestore dell'atiivita di Raccolta e Trasporto, Impresa Ecologica Busso Sebastiano Su.l.,
mette a disposizions degli utenti il servizio telefono 800 845858 fotalmente gratuito a cui
l'utente pud rivolgersi, sia da telefono fisso che da mobile, per richiedere assistenza,
informazioni, segnalare disservizi.

Mumero verde del gestore Raccolta @ Trasporto: 800 845858
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Autorita per il servizio di gestione integrata del riflutl urbani
SRR ATO T RAGUSA S Cpa.

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
al'utente il ritiro dei rifiuti ingombranti a domicilio senza onerl aggiuntivi per un numera minima
di 4 ritirl mensili per ulenza almeno a bordo strada con un limite di 2 pezzi per ciascun ritiro,
& comungue in misura non inferiora alle condizionl di ftiro atiualmente garantite agh utenti.

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

RAEE

Nella Gestione, denominazione gestione, sono presenti Centrl di raccolta operativi o allri
sistemi alternativl al servizio domiciliare. Per tutte le specifiche ed indicazioni sulle modalita di
conferimento nei suddetti centri, si imanda al regolamento comunale.

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

La richiesta di rifio su chiamata da parte dellulente pud essere effettuata via
emall, busscimpresaf@gmail.com o telefonicamente al seguente numerc B00 B45858
ovvero presso Contrada Monterotondo SP59 - 97010, Giarratana [RG).

Tempo di ritiro dei rifiuti su chiamata [Articole 31 TQRIF)
Il ritiro dei rifiuli su chiamata & assicurato in 15 giomi lavorativi a partire dalla data di
ricavimento della richiesta dell'utente e la data in cui viena effettuato il ritiro.
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Aulorita per il servizlo di guﬂnm Integrata del rifluti urbani
SRR ATO 7 RAGUSA 5.CpA.

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

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

La segnalazione per disservizi pud essere presentata dall'utente al Gestore Raccoita e
Trasporto, ovvero al gestore dello spazzamento e lavaggio delle strade, in relazione all'atfivita
di propria competenza, a mezzo posta, bussoimpresa@gmail.com, mediante sportello fisico
sita in Contrada Monterotondo SP53 - 97010, Glarratana (RG) e online
allindirizzo hitps:/lwww.tutelalambiente.it/ o tramite il servizio telefonico 800 845853,

Tempe di intervenio in caso di segnalazioni per disservizi (Articolo 33 TQRIF)

In caso di segnalazioni per disservizi, il tempo di intervento & pari a 5 giorni lavorativi, dal
ricevimento della segnalazione da parte dell'utente, qualora occorra un sopralluego il tempo di
intervento & pari 2 10 giorni lavorativi.

Tempo di riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare (Articelo 34 TQRIF)
Il tempo di riparazione delle attrezzature o di sostituzione per la raccofta domiciliare, @ par a
10 giorni lavorativi, a partire dalla data di ricevimanto della richiesta dell'utente, in caso di

sopraliuogo 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 RAGLSA 50 .pA,

CONTINUITA E REGOLARITA DEL SERVIZIO DI RACCOLTA E TRASPORTO

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

Il calendario e gli orari di effettuazione del servizio di raccolta e trasporto sono pubblicati
allinterno della sezione trasparenza rifiut all'indirizzo, hitps:/hwww.tutelalambiente.it/, alla
voce calendario e orari servizio di raccolta e trasporto,
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Autorita per il servizgio di gestione integrata del rifiuti urbani
SRR ATD 7 RAGUSA 5.Cp.A.

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, Impresa Ecologica Busso
Sebastiano 5.r.l.. ha predisposto un Programma delle attivita di spazzamento e lavaggio, da
cui sia possibile evincers, per clascuna strade e area mercatale, la data e la fascia oraria
prevista per lo svolgimento dell'attivitd, consentendo l'individuazione del servizi espletati
puniualmente rispetic a guell pianificati, anche al finl della registrazione delle interuzioni.

ll calendaric e orari di effettuazione del servizic di spazzamento e lavaggio delle strade &
pubblicato all'interno della seziona trasparenza Fifiuti
allindirizzo, https:iiwww.tutelalambiente.it/, alla voce calendaric e orar servizio di
spazzamento e lavaggio delle strade.
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Autoritd per | servizio di gullcrnu integrata dei rifiuti urbani
SRR ATO T RAGUSA S CpA.

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 € attivo il Numero Verde 800
845858 graluito raggiungibile 24 ore su 24, sia da rete fissa che da rete mobile con passaggio
diretto, anche mediante trasferimento defla chiamata, a un operatore di centraline di pronto
intervento o a un operatore di pronto intervento senza necessita di comporre altri nuMer
telefonici.

Tempo di arrivo sul luogo della chiamata per pronte intervento (Ariicolo 49 TQRIF)

Il tempo di arivo sul luogo della chiamata per pronto Intervento, par a 4 ore, & 1 tempo
intercomente tra l'inizio defla conversazione con l'operatore e l'arrivo sul luogo di chiamata
del personale incaricato dal gestore per il servizio di pronte intervento.

L'utente pud richiedere il servizio di Pronto Intervento esclusivamente per:;
* errato posizionamenio o rovesciamento del cassonetli 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 dei rifiuti urbani
SRR ATO T RAGUSA SC.pA.

DEFINIZIONI E AMBITO DI APPLICAZIONE
Attivazione & I'awio del servizio integrato di gestione del rifiuti urbani

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

* accertamanto, riscossione (incluse le allivita di bollettazione & linvio degli avvisi di
pagamento ovvero |'attivita di fatturazione);

* gestione del rapporio con gli utenti {inclusa la gesticne reciami) anche mediante
sportelli dedicati o call-canter;

« gestione della banca dati degli utenti e delle utenze, dei crediti e del contenzioso;

* promozione di campagne ambientali;

* revanzione della preduzione di rifiuti urbani;

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

Attivita di spazzamento e lavagglo delle strade comprende le operazioni di spazzaments -
maccanizzato, manuale & misto - e di lavaggio delle strade e del suclo pubblico, svuotamento
castini & raccolta foglie, escluse le operazioni di sgombero della neve dalla sede stradale & sue
pertinenze, effettuate al solo scopo di garantire Ia loro fruibilita e la sicurezza del transito,

Autorita & I'Autorita di Regolazione per Energia Retl e Ambiente:

Carta della qualita & il documento, redatto in conformita alla rormativa in vigore, In cul sone
specificati gli obblighi e | livelll di qualitd attesi per i servizi erogati e le loro modalita di
fruizione, Incluse le regole di relazione tra utenti @ gestore del senvizio di gestione dei rifiuti
urbani,

Centro di raccolta & la struttura conforme ai requisitt di cui al decreto del Ministero
dell'ambiente e della tutela del territorio e del mare 8 aprile 2008;

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

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

D.M. 20 aprile 2017 & il decreto del Ministro dell’Ambiente e della tutela del territorio e det
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 il servizio di gestione integrata del rifiutl urbani
SRR ATO 7 RAGUSA 5.C.p.Aa.

Data di consegna & la data di consegna all'ulente delle altrezzature per la raccolta, quali ad
esampio, | mastelii o | sacchettl nel caso di raccolta domiciliare o le tessere di identificazione
dell'utente in presenza di contenitori della raccolla stradale/di prossimitd ad accesso
controllat;

Data di invio &

= per le comunicazioni e le richieste inviate tramite fax o servizi postali, la dala risultante
dalla ricevula del fax ovvero la data di consegna al servizio postale incaricato
dellinoltro; nel caso in cui il servizio postale non rilasci ricevuta, & la data risultante dal
pratocollo del gestore;

= per le comunicazioni e e richieste rese disponibili presso sportelli fisici, la data di
consegna a fronte del rilascio di una ricevuta

* par la comunicazioni @ le richieste frasmesse per via telemafica, la data di inserimento
nel sistemna informativo del gestore o la data di invio della comunicazione, se
trasmassa tramite posta eletironica.

Data di ricevimento é&

= per le richieste e le comunicazioni inviate tramite fax o servizi postall, la data risultante
dalla ricevuta del fax ovvero la data di consegna da parte dal servizio postale incaricato
delinaltro a fronte del rilascio di una ricevuta; nel caso in cui il servizio postale non
rilasci ricevuta, & la data risultante dal protocollo del gestore;

= per |e richieste e le comunicazioni rcevute presso sportelli fisici, la data di
prasentazione a fronte del rilascio di una ricevuta;

* per e richieste @ la comunicazionl rasmesse per via telefonica o telematica, la data di
ricevimanio della comunicazione;

Dacreto del Presidente della Repubblica 445/00 & il decreto del Presidente della repubblica

28 dicembre 2000, recante “Disposizioni legislative in materda di documentazione
amministrativa”

Decreto legislativo 116/20 & il decreio legislativo 3 settembre 2020, n.118, recante
"Attuazione della direttiva (UE) 2018/851 che modifica la direttiva 2008/98/CE relativa ai rifiuti
e attuazione della direttiva (UE) 2018/852 che modifica la direttiva 1994/62/CE sugli imballaggi
& i rifidi di imballaggio™

Decreto legislative 152/0€ & il decreto legisiativo 3 aprile 2008, n. 152, recante "Norma In
materia ambientale” e s.m.i.;

Decreto-legge 41/21 & il decreto-legge 22 marzo 2021, recante “Misure urgentl in materia di
sostegno alle imprese e agli operatori economici, di lavoro, salute e servizi temritoriali,
connesse allemergenza da COVID-19";
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Autorita per il servizio di gestione integrata dei rifiuti urbani
SRR ATO 7 RAGUSA 5.C pA.

Disservizio e il non cometto svolgimento del servizio integrato di gesfione dei rifiuti urbani
ovvero dei singoli servizi che lo compongono che provoca disagi all'utente o interruzioni del
servizio senza, tultavia, generare sitfuazioni di pericolo per 'ambiente, le persone, o le cose;

Documento di riscossione & l'avviso o invito di pagamento. oppure la fattura, trasmessola
all utente del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, ovwero dei singoli servizi che lo
compongana;

Ente di governo dell'Ambito & il soggetto istituito ai sensi del decreto-legge 13 agosta 2011,
n., 138:

Ente territorialmente competente & Ente di governo dell Ambito, laddove costituito ed
cperative, o, in caso contrario, la Regione o la Provincia autonoma o altri enti compeatenti
secondo [a normativa vigente;

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

Gestore & il soggetto che eroga il servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, owvero |
singoli servizi che lo compongono, ivi inclusi | Comuni che gestiscono in economia. Non sono
considerati gestori | merl prestatori d'opera, ossia | soggettl come individuatl dallEnte
territorlalmente competente che, secondo la normativa di settore, sono stabilmente esclusi
dall’obblige di predisporre il Piano Economico Finanziario;

Gestore dell'attivitd di gestione tariffe e rapporto con gli utenti & Il soggetto che eroga i servizi
connass| all'attivita di gestione tarifie e rapporto con gli utentl, Ivi incluso il Comune che
gestisce la suddetta attivita in economia;

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

Gestore dello spazzamento e del lavaggio delle strade & il soggetlo che eroga il servizio di
spazzamento & lavaggio delle strade, ivi incluso il Comune che gestisce il suddetto servizio in
BCONDIMIa;

Giorno lavorativo & il giorno non festivo della settimana compreso tra lunedi e venerd inclusi;

Interruzione del servizio & il servizio non effettuatc puntualmente rispetto a guanio
programimato e non ripristinato entro il tempo di recupero;

Legge 147113 & la legge 27 dicembre 2013, n. 147, recante "Disposizioni per la formazione
del bilancic annuale e pluriennale delio Stato (Legge di stabilita 2014)",

Livello o standard generale di qualitd & il livello di qualita rferito al complesso delle
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Autorita per il servizio di gestione integrata del rifiut] urbani
SRR ATO 7 RAGUSA SCpA.

prastazioni da garantire agli utenti;

MTR-2 e il Matodo tarffano del servizio integrato di gestione dei rifiuth per il periodo
2022-2025, approvato con deliberazione 3 agosto 2021, 363/2021/R/RIF;

Operatore di centralino & la persona in grade di raccogliere le informazioni necessarie per
attivare il servizio di pronto intervento e di impartire al chiamante le istruzioni per tutelare la
sua ed altrul sicurezza,

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

Programma delle attivitad di raccolta e trasporto & ii documento redatto dal gestore, in
coerenza con quanto previsto dal Confratto di senvizio, In cul viene rdportata la planificazione
del servizio di raccolta e frasporto all'intemo delia gestione di riferimento;

Programma delle attivita di spazzamento e lavagglo & || documento redatto dal gestore, in
coefenza con guanto previsto dal Contratio di servizio, in cul viene riportata la pianificazione
del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade all'interno defla gestione di riferimento;

Reclamo scritto & ognl comunicazione scritta fatta pervenire al gestore, anche per via
telematica, con la quale l'utente, o per suo conto un rappresentante legale dello stesso o
un'Associazione di consumator, esprime lamentele circa la non coerenza del servizio ottenuto
con uno o pib requisiti definiti da leggi o provvedimenti amministrativi, dal regolamento di
servizio, ovvero circa ogni altro aspetto relative ai rapporti tra gestore e utente, ad eccezione
delle richieste scritte di rettifica degli importi addebitati e delie sagnalazioni per disservizi;

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

Richiesta di variazione e di cessazione del servizio & la dichiarazione TARI o la
comunicazione/denuncia rispettivamente di variazione e di cessazione dell'utenza effettuata in
regime di tariffa corrispettiva;

Richiesta scritta di rettifica degli importi addebitati & ogni comunicazione scritta, fatta
parvenire al gestore dellaftivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti, anche per via
telematica, con la quale I'utente esprime, in relazione ad importi gia pagati o per | quali & stata
richiesta la ratelzzazione, lamentele circa la non correttezza degli importi addebitati:

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

TQRIF & il Testo unico per la regolazione della qualita del servizio di gestione dei rifiufi urbani:
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Segnalazione per disservizio & la comunicazione di un disservizio effettuata tramite servizio
lelefonico, posta inclusa la posia elettronica, o sportello (fisico e onling), ove previsto;

Servizio di ritiro dei rifiutl su chiamata & il servizio di raccolta domiciliare dei rifiuti urbani
che par nalura o dimensione non sono compatibili con le modalita di raccolta domicifiare o
slradale & o prossimita adoftate ordinariamente nella gestione, quali, ad esempio, | rifiuti
ingombranti, | RAEE, sfalcl e potature;

Servizio integrato di gestione comprends il complesso delle atfivita volte ad ottimizzara la
gestiona del rifiuti urbani (indipendentemente dalla classificazione che assumono durante i
loro percorso) vale a dire: l'aftivita di raccolta e trasporto; lattivita di trattamento e
smaltimento; lattivith di trattamento e recupero, lattivita di spazzamento e lavaggio delle
strade, nonche ['attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti;

Servizio telefonico & il servizio telefonico che permetts all'utente di metiersi in contatto con il
proprio gestora per richiedere informazioni, segnalare disservizi, prenotare il servizio di ritiro su
chiamata, richledere la nparazione delle attrezzature per la raccolla domiclliare, e per ogni
altra prestazione che il gestore rende tramite tale punto di contatto;

Sportelle fisico & un punto di contatto sul territorio, che permetie all'utente di inoltrare:
reclami, richieste di informazioni, di rettifica e rateizzazione degli importi addebitati, richieste di
allivazione, varazione e cessazione del servizio. L'utente pud altresi prenotare Il servizio di
ritirc su chiamata, segnalare disservizi, richiedere |a riparazione delle attrezzature per la
raccolta domiciliare, nonche ogni altra prestazione che il gestore rende tramite tale punto di
contatio;

Sportello online & |a piattaforma web che permetie all'utente di inolirare: reclami, dchiests di
informazioni, di retiifica e raleizzazione degli importi addebitati, richieste di attivazione,
variazione e cessazione del servizio. L'utente pud alfresi prenotare il servizio di ritiro su
chiamata, segnalare disservizi, richiedere la riparazione delle attrezzature per la raccolta
domiciliare, nonché ogni altra prestazione che il gestore rende framite tale punto di contafio;

TARI é la tariffa istitulta ai sensl dellarticolo 1, commi 639 e 651, della legge 147/13,
comprensiva sia della TARI determinata coi criteri presuntivi indicati nel d.P.R. 158/99 {TARI
presuntiva) sia defla TARI determinata facendo riferimento ai criteri di calibratura individuale e
misurazione delle quantita indicati nel d.P.R. 158/99 (tributo puntuale);

Tariffa corrispettiva ¢ la tarffa istituita ai sensi dellarticcle 1, comma 668, della legge
14713;

Tariffazione puntuale & |a tariffa corrispettiva o il tributo puntuale istitluite ai sensi dellarticolo
1, comma 651, legge 147/13 ove la TARI sia determinata facendo riferimento ai criteri di
calibratura individuale e misurazione delle quantitd indicati nel d.P.R. 158/99;
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Autorita per il servizio di ﬂﬂmmnﬂ integrata dei rifiutl wrban
SRR ATO 7 RAGUSA S.CpA.

Tempo di recupero & il tempe entro cui | servizio non espletato puntualmente pud essere
effeliualo senza recare una effettiva discontinuta all'utente;

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

Utente & la persona fisica o giuridica che & o che sard intestataria del documento di
riscossion:,

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

Variazione del servizio & la modifica dei presupposti per il pagamento della tariffa. Rientrano
nalla variazione del servizio anche le fattispecie disciplinate dall’articolo 238, comma 10, del
decreto legislativo 152/06.
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Autorita per il servizio di gestlone integrata dei rifiuti urbani
SRR ATO 7 RAGUSA S.CpA

VALIDITA DELLA CARTA DEI SERVIZI

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

Seno tenuli al rispetto delle disposizieni contenute nella presente Carta di Qualita tutti | gestori
del servizio integrato di gestione dei rifiutl urbani, ovvero di ciascuno del singoli servizi che lo
compangono, relativamente agli utenti domestici @ non domesticl del servizio medesimo.

La presente carta di qualita del servizio di gestione dei rifiuti urbani ha validitd pluriennale con
aggiornamento annuale,

Qualsiasi tipo di medifica sard comunicata agli utenti tempestivamente & comungue entro 30
giorni mediante avviso sulla sezione lrasparenza rifiuti dei gestori del servizio integrato dei
fifiuti urbani, sul sito del Comune e atiraverso la documentazione allegata al primo documento
di riscossione utile.

La Carta potra essere aggiomata in relazione a modifiche normative, contrattuall, tecnico-
organizzative del servizio, all'adozione di standard migliorativi, a nuove esigenze manifestate
dallETC, SRR ATO 7 RAGUSA 5.C.p.A., dal gestore & dall'utenza.

La Carta approvata dal'ETC con atto numero 224 del 21/12/2022, & resa disponibile presso gli
uffici del gestore tariffe @ rapporto con l'utenza, Comune di Glarratana, nonché pressa la
sezione trasparenza rifiuti di tutti i gestori appartenenti alla gestione, Comune di Giarratana,

Eventuali modifiche saranno accompagnate da una relazione descrittiva del criter! di revisione
e le modalita prevists per 1l loro conseguimento Inviata allETC, SRR ATO 7 RAGUSA
3.C.p.A., che le valuta ed eventualmente le approva.

Le nuove regole saranno adottate e seguite avendo cura di ridurre al minimo il disagio per gli
utenti. Gli standard di confinuita, regolarita di erogazione e di tempestivith di ripristino del
servizio sono da considerarsi validi in condizioni di normale esercizio, inteso come la nomale
atfivita svolta dal gestore per garantire | livelli di servizio indicati nel presents documento.

Sono esclusi gli eventi dovuti a falti indipendenti dalla volonta e dalle capacity dei gestori
appartenani alla gestione, Comune di Glarratana, di carattere straordinario ed imprevedibile.
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