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SEZIONE; lintroduzione
1. Oggetto ed ambito di applicazione

La Carta della qualita del servizio di gestione dei rifiuti urbani, di seguito Atqudétd e il
documentoattraverso il quale Egea Ambiente S.r.l., in qualita di soggetto erogatore di servizio di
pubblica utilitd, sancisce il proprio impegno ad assicurare ai cittadimi un determinato livello di
qualita delle prestazioni erogate, in modo da garantirdiarezza del rapporto e il miglioramento
continuo della qualita del servizio.

La Carta d& qualitain particolare
w individua i principi fondamentali cui deve attenersi il gestore nella gestione del servizio rifiuti
urbani;
w individua standard di qualita deervizio che il gestore si impegna a rispettare nel condurre le
proprie attivita;
w definisce il rapporto tra il gestore e gli utenti per quanto riguarda i diritti di partecipazione ed
informazione di questi;
w definisce le procedure di reclamo attivabilipgate degli utenti stessi.
La Carta deve intendersi integrativa dei seguenti documenti con particolare riferimento agli aspetti
qualiquantitativi dei servizi, compresi gli standard di qualita che il gestore si impegna a rispettare:
i. il contrato diservizio stipulato tra il BACINO GOLFO DIANESE E AN&DOR#ESHre che
definisce diritti e obblighi delle parti;

ii. il capitolato del servizio di gestione rifiuti in cui sono indicate le modalita operative del
gestore, gli standard di servizio, le madadii controllo da parte dBACINO GOLFO DIANESE
E ANDORESEOgni altro aspetto per il quale la convenzione rimandi al disciplinare tecnico
stesso;

lii. le schede tecniche del servizio di gestione rifiuti ove sono stabilite le modalita del servizio di
raccolf, trasporto e conferimento dei rifiuti al fine di garantire una distinta gestione delle
diverse frazioni deifiuti e promuoverne il recupero;

iv. appendici di dettaglio per ogni comune facente parte del BACINO GOLFO DIANESE E
ANDORESE.

La presenteCarta d#a qualita considerate le peculiarita di ciascun territorio locale servito, €
completata da apposito materiale informativo reso disponibile pre&®3INO GOLFO DIANESE E
ANDORESRresso ogni Comune e sul sito internet@sstore.

Nel materiale inforrativo si indicano per ciascun Comune:

a) le modalita specathe di erogazione del servizio;

b) gli orari di apertura al pubblico dei Centri di Raccolta,

O0 f Qdzo A OF 1 A2y S pSbbligddegli 8pdbellNfisici. RA | LIS NI dzNJ | f

Riferimenti normativi
LaCarta dda qualitéé stata redatta nel rispetto delle seguenti normative:
- 5Pt @/ dadP HTKAMKHAANT RA AYOGNRRdZ A2y
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- D.L.12/05/1995 n. 163, convertito dalla Legge 11/07/1995 n. 273, di individuazione dei
set NA RA SNR3IAFTA2YyS RA &SNBAT A Lldzoof A OA
riferimento;

- D.L. 30/07/1999 n. 286, art. 11 in materia di qualita dei servizi;

- Legge 24/12/2007 n. 244 (Legge finanziaria 2008), art.2, comma 461,

- D.L. 24/01/2012, convertitoella Legge 24/03/2012 n. 27 di individuazione di ulteriori
contenuti delle carte di servizio;

- D.Lgs. 14/03/2013 n. 33, art. 32 sugli obblighi di pubblicazione concernenti i servizi
erogati;

- Delibera ARERA 18/01/2022 n.15/2022/R/rif sulla Regolaziongai@lita del servizio
di gestione dei rifiuti urbani.

La Carta della qualita del servizio € stata introdotta come documento obbligatorio per il
ASNIAT A2 RA 3SadA2yS RSA NARFAdziA RIEf Q! dzi 2
(ARERA) attraversa@ils 2 OdzY Sy 12 LISNJ t+ [/ 2yadAZ GFrT A2yS opt
delibera Arera 444/2019 RIF/R.

2. Presentaziondel Gestore

V Assetto societario

Egea Ambiente e la societa appartenente al gruppo EGEA che si occupa di problematiche
ambientali sopratttio nel settore delle gare pubbliche.

La compagine sociale EQea Ambiente.r.l. (fino al 30/11/2019 denomina&TlIRANO S)é.stata
costituita nel 1996 da Comuni del Roero, Langatmiano ed EGEA S.p.A. Da questa composizione
storica, si e paattuato un passaggio di quotile per cui i soci pubblici oggi posseggono azioni di
9D9! { LI S | dzSa il Qdz delR0P, sodio URidodig Anhieht&r.lly St O2 N& 2

V Certificazioni e Sistema Qualita

Egea Ambiente S.r.nei campi applicativi di erogazione dei servizi di raccolta, trasporto e
conferimento di rifiuti urbani e rifiuti pericolosi e non pericolosi ad impianti di smaltimento,
trattamento e recupero, spazzamento manuale e meccanizzato ed autospurgo risultaneoaifo
seguenti sistemi di gestione:

U0 1SO45001:2018 per la salute e la sicurezza dei lavoratori;
U ISovnanamYunmp LISNI £ QF YOASYUGST
0 1SO 9001:2015 per la qualita.

3. Territorio servito

| servizi di igiene urbana nel territorio ACINO GOLFO DIANESE E ANDORE®HIto da 12
Comuni per un totale complessivo di circa 24.207 abitanti residenti sono stati affidati tramite gara
R QI LILdE§ea Ambient&r.l. .

zzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzz
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Egea Ambiente S.rdperapertantonei seguenti comuni:
a Andora;

Cervo;

Cesio;

Chiusanico;

Diano Aentino;

Diano Castello;

Diano Marina;

Diano San Pietro

San Bartolomeo al Mare

Stellanello;

Testico;

Villa Faraldi

[ cnt-R ent-RN e e ant- A oA A e e e e

V Servizi erogati:
{ SNBAT A2 RA 3ISadA2yS RSA NATFAdzGA O2y NAR2G(?2
t Al y2 ReRlhdodtehiila ambientale dei consumi nel settore della Pubblica Amministrazione
6t!b Dtto S RSt 5SONBiG2 RSt YAYyAadSNR RStf Ql
13/02/2014;

4. Scelta dello schema di servizio

Il Testo unico per la regolame della qualita del servizio di gestione dei rifiuti urbani (TQRIF),
approvato da ARERA con la Delibera 15/2022/R/rif., ha definito nuovi standard minimi tecnici e
contrattuali entrati in vigore dal 1° gennaio 2023, ma per i quali la regolazione cblglg&nti
Territorialmente Competenti a scegliere, entro il 31 marzo 2022, uno dei quattro schemi regolatori
previsti in base al livello di servizio effettivo di partenza.

| quadranti nei quali gli Enti territorialmente competenti possono collocare faignoosizione di
partenza, sulla base dei parametri previsti dalla Delibera ARERA sono rappresentati di seguito:

PREVISIONT DI OBBLIGHT E STRUMENTI DI CONTROLLO IN
MATERIA DI QUALITA TECNICA (CONTINUITA,
REGOLARITA, E SICUREZZA DEL SERVIZIO)
QUALITA TECNICA= NO QUALITA TECNICA= SI

= SCHEMA [ SCHEMA IIT

S .

s b . o .

§E . |Qualra LIVELLO LIVELLO QUALITATIVO

= = 2 [ CONTRATTUALE=NO | QUALITATIVO MINIMO INTERMEDIO

@ = D

o9k

88 <

== S 1

5= =z CHEMA o

= E 8 QUALITA o SCHEMA IV

23 CONTRATTUALE = SI S LIVELLO QUALITATIVO

o QUALITATIVO AVANZATO

= INTERMEDIO are -

I Comune diAndorain qualita di Ente Territorialmente Competente, con Delibera5mdel

zzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzz
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29/04/2022ha previsto il posizionamento della gestione del servizio rifiuti nello Schema 1.

Tale Schema regolatorio, relativamente alle attivita di raccolta e trasporto rifiuti e spazzamento e
lavaggio stradegrevede il rispetto degli obblighi di servizio desarilla tabella dseguito riportata
ma non di standard generali di qualita

Obblighi di servizio Rif. TQRIF

Adozione e pubblicazione di @nica Carta della qualitd del servizio | Art. 5
gestione

Modalita di attivazione del servizifimitatamente alla ansegna delle Artt. 6 e7
attrezzature per la raccolta

Procedura per la gestione dei reclami, delle richieste scritte di informazio Artt. 13, 17 e 18
Obblighi di servizio telefonico Artt. 20 e 22
Obblighi in materia di servizidh § A N2 &adz OKALl YI G ¢ Artt 29e30
di tali servizi

Obblighi in materia di disservizi e riparazione delle attrezzature per la ra Art. 32
domiciliare

Predisposizione di una mappatura delle diverse aree di raccolta steada Art. 35.1
prossimita

Predisposizione di un Programma delle attivita di raccolta e trasporto Art. 35.2
Predisposizione di un Programma delle attivita di spazzamento e lavaggi Art. 42.1
strade

Obblighi in materia di sicurezza del servizgedtione dei rifiuti urbani Art. 48

5. Validita della Cartaetla qualita
La presenteCarta ddla qualita ha validta pari a quella deiontratti per la gestione del servizia e

FffQ2002NNByY T I el casa d Amdlifichd sostanzblis GA a A 2 y S
Potra pertanto essere aggiornata in relazione a modifiche normative, contrattuali, tecnico
2NBFYATT I GAGBS RSt aSNDAT A2 |tfQlFR2TA2yddi RA

singoliComunz RIFf 3AS&0G2NB8 S RIffQdziSyl | o

Qualsiasi tipo di mafita verra portata a conoscenza degli utenti (entro un tempo massimo di 30
giorni) assicurando la massima trasparenza e diffudian€arta approvatresadisponibile presso

gli uffici comunaligli sportellifisicie sul #o internetdel Comunre e del Gestore.

Gli standard di continuita, regolarita di erogazione e di tempestivita di ripristino del servizio sono da
considerarsi validi in condizioni di normale esercizio, inteso ¢@mermale attivita svoltper
garantire i livelli di servizio indicaglnpresente documento. Sono esclusi gli eventi dovuti a fatti
indipendenti dalla volonta e dalle capaatisoggettidi carattere straordinario ed imprevedib(k

titolo esemplificativo, danni causati da terzi con esclusione dei subappaltatori, seioperi
LINEINF YYIFOGASZ FGOGA RSE€Q!dzi2NAGLE Llzoof AOL AYRA

zzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzz
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SEZIONE-IPRINCIPI FONDAMENTALI

6. Eguaglianza

L'erogazione del servizith gestione dei rifiuti urbaré ispirata al principio di eguaglianza dei diritti

degli utenti e di non discriminazione per gli stes&8eltoreEgea Ambient&r.l.si imggna a fasi

che nell'erogazione dei servizi non venga compiuta alcuna distinzione per motivi di sesso, razza,
lingua, religione e opiniormolitica.

Il Gestore si impegna a raggiungere, previa adeguata programmazione, il medesimodesaiiniali

reso agli utenti di competenza, compatibilmente con le differenti caratteristiche territoriali e nel
rispetto delle idicazioni contrattuali stipulate cda stazione appaltanteonché in base a quanto
RSTAYAG2 RITEQOY(dIS ¢SNNRAG2NAITYSYGS /2YLSGESy

A tale scopdl gestoreprovvec a:

1 organizzare e mantenere attivo un sito web funzionante ed accessibileispettodegli
A0FYRFENR AYOUGSNYFT A2yt A®d t SNI al OQ@pgphcazioro A f A U
progettuali volte a rendere i contenuti informativi di un sito Web raggiungilnliibili dal
maggior numero di soggetti, cercando di eliminare, per fupassibilegli ostacoli, di tipo
tecnologico (computer non aggiornati, compatibilita con differbnbiwser e risoluzioni
video) e relativi alle disabilita (difficolta visive);

 garantire per quanto possibileseprevisto dai contratti cofa stazioneppaltantef QF OO0S & 4 :
alle informazioni anche agli utenti stranigriedisponendo opuscoli informativi in diverse
lingue conénenti le informazioni di base);

 ridurre al minimolLlJS NJ |j dzI y &2 LJ2 & & A 0 & fiskiBuzién® k cosid@edido | 3 £ A
sportelliper le persone disabili, anziani, le donne in gravidanza

ly 200F&aA2yS RA AYGSNNHA A2y A LINE I NdelYélitidSa 2 y
minimizzare il disagio conseguente;

7. Imparzialita

Il Gestoreispira il proprio comportamento nei confronti degli utenti a criteri di obiettivita, giustizia e
imparzialita. In funzione di tale obbligo devono essere comunemente interpretate le singole clausole
delle condizioni generali e specifiche di erogazionsatelzio.

8. Continuita

Il Gestoregarantisce un servizio continuo, regolare e senza interruzioni. In caso di funzionamento
irregolare o di interruzione del servizid@storesi impegna ad arrecare agli utenti il minor disagio
possibile e a forniremediantela stazione appaltante/singoli comumimediante il proprio sito
internet, agli stessitempestive informazioni sulle motivazioni e sulla durata di tali disservizi,
garantendo comunque le prestazioniindispensabili per la tutela della salutedella sicurezza
dell'utente.La mancanza di servizio puo essere imputabile solo a cause dnémgmre (compresi

gli impedimenti di terzi), guasti o manutenzioni necessarie a garqu#fiéa e sicurezza dello stesso,
legittime azioni di tutela dei dliti dei lavoratori del settorécon salvaguardia dei minimi di servizio
come da specifica normativa).

zzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzz
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9. Partecipazione

Il Gestore garantsced SYLINBE f I LI NISOALITA2yS RStfQdziSyi:
tutelare il diritto alla corrett@rogazione del servizio, che per favolireollaborazione nei confronti

RSA a233SG4GA SNRIFG2NARAD® [ Qdzi Sy (i SentiLJoaispetthddP R dzN
osservazioni che recepdai singoli comunivengono trasmessi al Gestaré ai qualil Gestore e

tenuto a dare riscontro.85a 1 2 NE | OljdzA aA &a0S LISNA2RAOI YSYyGS (1
del servizio.

10. Efficienzaed efficacia

Il Gestoresi impegna a erogare il servizio in modo da garantirne l'efficienza, I'efficacia e I'economicita
nell'ottica del miglioramento continuo, adottando pertanto le soluzioni tecnologiche, organizzative e
procedurali piu funzionali alkzopo.

11. Cortesia

Il Gesbre si impegna a garantire agli utenti un rapporto basato sulla cortesia e sul rispetto, adottando
comportamenti, modi e linguaggi adeguati allo scopo. | dipendenti sono pertanto tenuti ad agevolare
l'utente nell'esercizio dei propri diritti, nell'adempinte degli obblighi e a soddisfare le sizhieste.

bSA NILLRNIA RANBGGA O2y fQdziSydSs 3IAFNIyGAaos
personale del centro di raccolta, sia al personale addetto al Numero Verde, sia agli opegatori ch
effettuano la raccolta sul territorio del comune e che, nello svolgimento della specifica attivita, hanno
Af NIYLLRNI2 RANBOGG2 02y fQdziSyll o

12. Qualita e tutela dell'ambiente

Il Gestoregarantisce l'attuazione di un sistema di gestione della qualita teeddifdttimizzazione

delle prestazioni che assicuri la soddisfazione delle legittime esigenze ed aspettative degli utenti e
I'attuazione di un sistema di gestione ambientale che assicuri il rispetto delllambiente, la conformita
alle norme ambientali e lagvenzione e la riduzione integrate dell'inquinamento.

13. Privacy

Il Gestore si impegna a garantire che il trattamento dei dati personali degli utenti avvenga nel rispetto
RSt 5&®[ 3ad MdpckHANO O/RSRAGRE (MY LIShNEERMGIdS ukifhl>  LONER)
dal D.lgs. 101/2018 di adeguamento della normativa nazionale alle disposizioni del regolamento (UE)
2016/679 del 27aprile 2016. In particolare i dati personali sono raccolti alfs@ali permettere h

Gestore la corretta erogaziondel servizio e sugli stessi sono effettuate le operazioni necessalrie a

fine, quali raccolta, registrazione, conservazione, consultazione, modificazione, raffronto,
cancellazione e qualunque altra operazione tra quelle previste dal codice privaeyrdstamdo le
comunicazioni effettuate in esecuzione di obblighi di legge, i dati personali potranno essere
O2Ydzy AOIF GAX ySttl YAadz2NI ySOSaafasNdelle atitazsappBT A OA
menzionate e, conseguentemente, trattati saltali fini dagli altrsoggetti quali: societa controllate

dal gestore, banche, istituti di credito, studi legali, sodetacupero crediti, societa di assicurazione

del credito, aziende che operano nel settoretdesporti, consulenti e liberi prodsionisti, soggetti

zzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzz



CARTA DELLA QUALITA
Gestione dei Rifiuti Urbani

titolati ad elevare sanzioni amministratsecondo quanto previsto dalla normativa in materia. | dati
anagrafici o contabili potrannessere comunicati alle Autoritd che ne facessero richiesta per
f QSaLX Sl YSy (exssedidiite erldggedt A AL | R

Ogni interessato potra sempre esercitare i diritti di cui agli arft6t57-18 -20-21 del Capo 11l del
regolamento (UE) 2016/679

Per ogni altra informazione si rimanda al hittips://www.egeambiente.it/InformativaPrivacy

SEZIONE #MODALITA DI EFFETTUAZIONE DEL SERRAZIOMITA E TRASPQETRIFIUTI
URBANI

14. Premessa
| rifiuti solidi urbani vengono raccattin diverse modalita in funzione delle caratteristiche insediative
e urbanistiche (centri storici, areesidenziali, zone produttive/artigianali, frazioni, case sparse ecc.),
del reticolo stradale e della accessibilita ai mezzi di servizioddgitaniblita di idonei spazi in area
pubblica per la collocazione deintenitoriinformatizzati ad accesso controllato/di prossinigli
obiettivi di raccolta differenziata e, infirgelle schede tecniche approvate traingoloComuneed
il Gestoreaffidatario del servizio
Ordinariamente il servizio di raccottai rifiuti urbani pud essere svolto tramite:

1 raccolte porta a porta;

1 raccoltaindifferenziata e differenziata (contenitori informatizzati ad accesso controllato/di

prossimitg;

1 isole interrée ad accesso controllato
raccolte domiciliari a chiamata (ingombranti, verde e carpmrdeutenze non domestiche
1 centri di raccolta

=

15. Obiettivi
Egea Ambiente S.r.l. ed i Corndel BACINO GOLFO DIANESE E ANDoR&ERHopersegure il
raggiungimento dei seguenti obiettivi:
1./ 22 LSNI NB FffF alf gl 3dzd NRALF RSt
2./ 2YUGNROGdZANB | RINB [dGdza 1T A2yS |
e ss.mm.ii;
3 Ridurre la quantita deifiuti urbani da avviare alle operazioni di smaltimento;
4 Ridurre la quantita di rifiuti urbani prodotti, anche attraverso campagne di informazione e
sensibilizzazione volti agli acquisti consapevoli ed alle pratiche di auto compostaggio;
5 Ridurre il piu pssibile la presenza di rifiuti urbani riciclabili e recuperabili tra i rifiuti urbani
indifferenziati;
6 Migliorare la qualita dei rifiuti urbani raccolti in forma differenziata;
7 WARAZNNB |t fQSaasSyl AlLfS Af LI2&AT Aagatdohadel i 2
rifiuti urbani;

QlF YO ASY
f NJ

f o
tfl 3S N

8 Assicurare la pulizia del suolo pubblico o soggetto a uso pubblico, anche al fine di migliorare

10

sssssssssssssssssssssss

5 o
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il decoro urbano;
9 WARdAINNBE S RA&AOINAOKS 06dzAABS S tQloolyR2Y
10 Migliorare gli standard di qualita, efficienzaefticacia dei servizi erogati con contestuale
contenimento dei costi da porre a carico della utenza.

16. Raccolta porta a porta (PAP)

Il servizio consiste nel ritiro tramite passaggio a domicilio calendarizzato delle diverse frazioni
merceologiche (indifferemato e imballaggi in plastica e metalli in sacchi, organico e carta e cartone
in mastelli). Nelle aree servite da questa tipologia di senazi@accolta del vetro & eseguita con

f QldzaAft A2 RA OF YLIYS AGNIRITAD

Il sistema prevede un conferimento tramisacchi, mastelli, bidoni o altri idonei contenitori
preventivamente esposti a cura dei singoli utenti per il ritiro.

Sono serviti tutti gli stabili nei quali siano presenti abitazioni, attivita del settore terziario od altre
attivita potenzialmente produtici di rifiuti assimilati ai rifiuti urbani secondo i Regolamenti comunali

di gestione dei rifiuti ex art. 198 comma 2 del D.Lgs. 152/06 o Delibere specifiche dei Comuni.

Tutti i contenitori saranno localizzati su suolo privato ed esposti, a cura eéegli intprossimita del
Y2YSy G2 RSt LIl aal33aiz LISNIf2 agddzil YSyidz2sz asSo
Comune.

Ogni onere che dovesse derivare da un errato dimensionamento dei contenitori forniti alle utenze o
da nuove esigenze, ad @spio, la sostituzione dei contenitori forniti con altri piu grandi, la fornitura

di contenitori aggiuntivi, sara quindi a totale carico di Egea Ambiente S.r.l..

La raccolta inizia non prima delle ore 4 del mattino, salvo variazioni concordate con il @emune
motivate necessita.

17. Raccolta di prossimita

[ N} OO2fdF RA LINRPAaAAYAGL O2yaAraidsS yStftQSFTFTFSi
circoscritta alle sole utenze domestiche ed alle piccole utenze non domestiche che producono
quantitaO2 YLI NI 6 Af A | [[dzStfS RSftfS R2YSadAOKSszE 02
preliminare condotta dalla Ditta Appaltatrice.

bSttS NS aSNBAGS RI ljdzSadlr GALRE23IALF RA as
campane strada

Le volumetrie dei sacchi ed i criteri di dimensionamento dei contenitori sono analoghi a quelli per il
porta a porta.

| rifiuti vengono conferiti nei punti di conferimento dislocati sul territorio costituiti da batterie di
contenitori suddivisi per fr@one merceologica (indifferenziato, imballaggi in plastica e metalli,
2NBHFyAO2s OFNIF S OFNI2ySuvd L OlFaazySataAr azy?
L2aaArAoAftsS az2tz2 02y OKAI @S YL LI G lrackolfa d&l 2efid-el A 2 v
SaS3qdaAadl O2y fQldzaAtA2 RA OFYLIYS &ai0NIRITA

La raccolta inizia non prima delle orded mattina

18. Raccolta con contenitori di superficie con controllo degli accessi
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| rifiuti vengono conferiti in appositi contenitori ad accessatrollato dislocati sul territorio
suddividendoli per frazione merceologica (indifferenziato, imballaggi in plastica e metalli, organico,
OF NIl S OFNI2yS S @SGNRO® [ QI 0O0S&aaz2 & O2yiNERf
F £ f Qdzi NWBIAIR REIywIS £t QAYiSNYy2 RStfQFNSIFI AYRADAF
dedicata alla raccolta del vetro ad accesso libero in analogia con le altre campane distribuite nel resto
del territorio.

Inoltre il servizio riguardera le piccole utenpa& Wlomestiche che producono quantita comparabili a
guelle delle domestiche.

E prewvsta la fornitura e il posizionamento di idonei contenitori, acquistati Gastore per lo
stoccaggio dei rifiuti da conferire:

- Contenitori di superficie di capacita drcai 3.5083.800 litri, dotati di accesso controllato

RSt fQdziSyidSs RA LISRIfASNI @

Ay2ft GNB LINBGAaGF fF F2NYyAGdzZNF S tF RA&GNK
personalizzato (o sistema equivalente di accesks@estoreregola gli accessi ai vari contenitori,
attraverso le autorizzazioni alle chiavi elettroniche, in modo da ripartire equamente i flussi tra i vari
contenitori.

La raccolta awvenein giorni fissi, salvo quelli di ripresa delle festivita infrasettimartdi @ause di
forza maggiore. In caso di giorni festivi, la racaodiae effettuata il giorno successivo.

Raccolta tessili sanitari (pannolini e pannoloni)

Esclusivamente nelle aree in cui le utenze domestiche sono servite con modalita porta a porta ed in
guelle in cui sono servite con modalita di prossimigneeffettuata la raccolta dei pannolini e dei
pannoloni, sulla base di un elenco fornito e aggiornato dal Comune, che verificheranno la validita
della richiesta.

Per i Comuni costieé fornito aglutenti un mastello in plastica da 40 litri, che verra esposto dagli
utenti nel giorno in cui viene effettuata questa raccolta. La frequenza di passaggio aggiuntiva rispetto
I ljdzSttF RSEfQAYRAFFSNBYI ALG2 8§ RA dzyl @2¢ 41
Nei Comuni interril Gestoreposiziona dei bidoni carrellati con chiave, a servizio di piu utenze, sulla
0FasS RStfQStSyO2 F2NyAdG2 S [3IA2Nylr G2 RIE /2
essere concordato dal Comune.

Gli utenti dovranno conferire nei mastellnei bidoni i pannolini e pannoloni in sacchi richiusi.

Lavaggio, disinfezione e manutenzione cassonetti raccolta rifiuti

Le operazioni vengono effettuate con appositi automezzi, igienicamente idonei e tecnicamente in
grado, con eventuale aggiuntadisdlgy S RSUSNEHSYyGS> RA I @I NB f Q,
idonea.

Vengono inoltre periodicamente irrorate durante le fasi di svuotamento enzimi biologici ad azione
degradante e profumante.

Le frequenze previste ritenute sufficienti a mantenere buweillil sul servizio sono le seguenti:
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Lavaggio contenitori

TIPOLOGIA SERVIZIO N. INTERVENTI / ANNO
P1INVERN. | P2 ESTIVO
RSU INFORMATIZZATO 4 3
PROSSIMITA' 4 4
CARTAE INFORMATIZZATO 0 1
CARTONE PROSSIMITA' 0 1
ORGANICO INFORMATIZZATO 4 3
PROSSIMITA' 4 3
PLASTICA INFORMATIZZATO 3 2
PROSSIMITA' 0 0
VETRO INFORMATIZZATO 1 1
CAMPANE 0 1

19. Raccoltaifiuti ingombrantisu chiamata
Il gestoregarantscela raccolta domiciliare dei rifiuti ingombranti, rifiuti costituiti da beni durevoli, di
arredamento, di uso comune, che per peso e volume non sono conferibili ai sistemi di raccolta stradali
adottati nella misura massima di 3 pezzi o 1 metro cubo a aitgg& un numero massimo di 2
interventi/annui.
[ QF 00Sa&a2 +f ASNBAT A2 & IINIYyIGAG2 LINBOAlIC LINBY
MyYnno 2 NBOI y RRoapbrtell® MridBaltaiconedidytd iSgiotnd delQitiro, il rifiuto
RS&NASNE Sallrali?2 adz ad2ft2 LlzomofA02 €1 &aSNF LIN
SalLkraildz2z & dzy GwAGANR O2yO2NRI (G2 O2y 9D9! ¢
[ QS&a L) SGl YSyG2 RSttS NAOKAS@&n Gvorativi mkenyfdiihalia2 A y
stagione dai @ ai 15 giorni lavorativi.
{A AYy(iSyR2y2 NAO2YLINBaA ySftf aSNWBAT A2 A NRARTFAMz
elencati:

- Vetro ingombrante (es. damigiane, lastre).

- Ingombranti metallici (es. reti metalliche, mobili metallici, ecc.).

- Ingombanti di legno (es. mobili).

- Arredi usati.

- Altri beni durevoli di uso domestico.

- RAEE ingombranti (frigoriferi, lavatrici ecc.).

- Altri rifiuti voluminosi, che non possono essere conferiti nei contenitori o sacchi dati in

dotazione alle utenze.

20. Centri draccolta

| centri di raccolta come disciplinati dal D.M. 8 aprile 2008 e s.mdono aree recintate ed
organizzate con contenitori e zone dedicate dove gli utenti possono consegnare separatamente i
NAFAdzGA dzNBFYyAZ ySf NRALSGG2 RSEfQlFLIIaAAG2 NB
In tali aree si svolgono attivita di raccolta gratuita e di avvio al recupero di rifiuti ingombranti, elettrici
ed elettronici (RAEE) e quelle tipologie di rifiuti che non possono essere conferiti nei contenitori
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stradali/domiciliari.

| cittadini resideh possono conferire le seguenti tipologie di rifiuti: legno, ferro, rifiuti ingombranti
(ad es. lavatrici, monitor, televisori, frigoriferi, componenti elettronici), vernici, inerti, olii esausti,
neon, pneumatici, batterie esauste e frazione verde.

| cenri di raccolta sono accessibili agli utenti solo negli appositi orari di apertura ed in presenza di
personale di presidio.

Egea Ambiente S.r.l. gestisce il centro di raccolta comunaieddirasituato in ViaMerula 6,
utilizzato a livello intercomunalagcessibile in orario di apertura

Mattina Pomeriggio
Lun| 07:30¢ 11:30 -
Mar| 09:30¢ 11:30 14:00¢ 16:00
Mer | 07:30¢ 11:30 -
Gio| 09:30¢ 11:30 14:00¢ 16:00
Ven| 07:30¢11:30 -
Sab| 07:30¢ 11:30 -

Il centroé predisposto in modo tale che i rifiuti siano raccolti per flussi omogenei, cosi da poter essere
trasportati separatamente agli impianti di trattamento, preparazione per il riutilizzo, riciclaggio e
recupero.

21. Rifiuti urbani oggetto di raccolta differernzia

Rifiuti urbani e assimilati destinati allo smaltimento (indifferenziato)
Il rifiuto indifferenziato & costituito dal rifiuto residuale rispetto ai materiali oggetto di specifica
NI 002t G RAFFSNBYIT AILGI & [ S 3attdfaisiperia@lifedena8did S 2 ¢
del rifiuto sono definite dal Regolamento per il servizio di gestione dei rifiuti urbani vigente. Vengono
YSaasS I RAaLIRaAT A2y S RSttQdziSyTl £S aS3dzsSyia

- 240 litri (contenitore carrellato)

- 660 litri (contenitore carrellato)

- 770 litri (contenitore carrellato)

- 1.100 litri (contenitore carrellato)

Carta e imballaggi a base cellulosica

Con la denominazione Carta si intende comprendere sia i giornali, le riviste,(arfogé per
imballaggio, purché non contaminati o imbrattati), e la carta usata da uffici tecnici e/o commerciali,
privati e pubblici, sia il cartone ed il cartoncino proveniente da imballaggi.

Per i criteri di qualita si fa riferimento a quanto indicatbsi® web del Consorzio di filiera degli
imballaggi Comieco hitp://www.comieco.org/comunicazione/raccoltifferenziatadi-
qualita.aspxj

E prevista la fornituralle utenze servite delle seguenti tipologie di contenitori per lo stoccaggio della
carta e del cartone da conferire:
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- Mastelli da 40 litri, forniti per ogni famiglia posta in stabili fino a 4 famiglie ed alle utenze non
domestiche che producono piccoleaita di carta;

- Bidoni carrellati da 240/360 litri, forniti alle altre utenze non domestiche e ai condomini;

-/ aaz2ySGaidA OFNNBEfIFGA I n NHRGST LRAaAATAZY
insediamenti produttivi, scuole, caserme, carcericuébn grandi dimensioni, supermercati,
utenze ricettive, ecc.

Vetro

| materiali oggetto della raccolta sono i rifiuti di imballaggio in vetro, conferiti secondo le regole
comunicate dal Co.Re.Ve (Consorzio nazionale per la raccolta, il riciclagggaperb dei rifiuti di
imballaggio in vetro) sul proprio sito Internet istituzionaleny.coreve.iy.

Come gia esposto, il servizio alle utenze e svolto mediante lo svuotamento delle campane di
prossimita o informatizate per utenze domestiche mentre per le non domestiche dei cassonetti
carrellati forniti in dotazione.

Frazione organica (esclusa frazione verde)
Il rifiuto organico e costituito da materiale a componente organica fermentescibile, ovvero
principalmente d scarti alimentari e di cucina, ecc. E ammessa la presenza di piccolissime quantita
di frazione verde (foglie, sfalci ecc.), purché compatibili con la volumetria assegnata per la frazione
2NBF yAOl dzYARIF S O2y f I | dzI b didohferié&mDS2t 23A O
Le utenze servite sono tutte le utenze domestiche e le utenze non domestiche. Tra queste quelle
produttrici in modo apprezzabile di tale frazione (bar, ristoranti, pizzerie, trattorie, circoli, mense,
selfg service, case di cura, ditte mreparazione cibi, strutture ricettive, mercati ambulanti ecc., ossia
fS dziSyl S GaLISOAFTAOKSEéD &a2y2 aSNWBAGS O2y adtly
Cryy2 SOO0STA2yS S dziSyT1 S OKS FiGddza y2 € Qldziz2z0O
E prevista la fornita alle utenze servite delle seguenti tipologie di contenitori
- Mastelli in plastica rigida da 20/25 litri, per ogni famiglia posta in stabili fino a 4 famiglie ed
alle utenze non domestiche che producono piccole quantita.
- Una dotazione annuale di sacchetmpostabili, certificati a norma UNI EN 1343002.
{2y2 Sal0fdzaS RI (GIFfS F2NYyAGdAz2NI €S dziSyil S &
e fornito dal Comune alla Ditta Appaltatrice.
- a{ 2002t @Stt2¢ O60A2LI (tamyia SN 0 RIF TtTkmn A
- Bidoni carrellati da 120/240 litri, forniti alle altre utenze non domestiche ed ai condomini.

Frazione verde

| rifiuti vegetali sono costituiti da sfalci erbosi, ramaglie, potature di piccole dimensioni, fogliame,
piante domestiche, ecqrovenienti da aree verdi quali giardini e parchi. Le utenze servite sono
costituite dalle utenze domestiche produttrici di rifiuti organici derivanti dalla manutenzione di aree
verdi private.

In generale le utenze domestiche possono portare gratuitamepriepri rifiuti verdi biodegradabili
presso i centri di raccolta.
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Il Gestoregarantscela raccolta di sfalci erbosi, foglie, potature di piccole dimensioni ecc. presso le
utenze domestiche che ne fanno richiesta

Sono previsti 8 passaggi anno di raccalédendarizzati annualmente con frequenza quindicinale (2
volte/mese) nei mesi di APREEAGGIQ; GIUGN@ SETTEMBRE

In caso di quantitativi eccedenti i limiti sopra riportati od un numero di servizi di raccolta superiore,

il ritiro sara effettuato alp I3+ YSy 42 RSt f QdziSyiS> GNIFYAGS | OO02N
richiesta.

Altre tipologie di rifiuto

Compostaggio domestico

[ LINPY2T A2yS RSEtftQlIdzi2z02YLR2adGlr3IaA2 § dzy2 &GN
fini della minimizzazie del rifiuto da smaltire e della massimizzazione della raccolta differenziata.
Egea Ambiente S.r.I. promuove una serie di interventi a supporto tra i quali:
- fF LNBY2TA2YyS RStfQldzi2a02YLRadGr3a3IA2:r yStftQ
- larealizzazione dieminari informativi in tutti i Comuni (corsi per gli utenti),
- la distribuzione, ai potenziali interessati e nei centri di raccolta, di materiale informativo sul
compostaggio;
- f F2NYAGAINY S RA&AGNROdZ A2y S RA arf@periLdea i A SN
corretto utilizzo (attivatori, attrezzi per rivoltare il materiale, ecc.), in comodato gratuito, agli
utenti domestici con giardino/orto che ne facciano motivata richiesta e che accettino di
sottoporre tali compostiere ai previsti contrgltesso i luoghi di impiego;

Pile esauste
La raccolta STRADALE delle pile esauste avverra con frequenza quindicinale o comunque qualsias
volta venga rilevato un contenitore saturo.

Medicinali scaduti
La raccolta STRADALE dei farmaci avverrfreamurenza quindicinale o comunque qualsiasi volta
venga rilevato un contenitore saturo.

SEZIONE {WIODALITA DI EFFETTUAZIONE DEL SEFSAZEZBAMENTO E LAVAGGIO STRADALE

Egea Ambiente S.r.l. svolge tutte le attivita ordinarie di pulizia manumézeanizzata ovvero di
rimozione di rifiuti sulle aree pavimentate pubbliche e di uso pubblico del territorio di competenza.

Le aree oggetto di pulizia sono: le strade comunali, i tratti urbani di strade statali e provinciali, le
piazze, le strade privasperte al pubblico transito, i parcheggi pubblici non in concessione a soggetti
diversi dalla Pubblica Amministrazione, i sottopassi e | sovrappassi pedonali, i marciapiedi destinati al
transito pedonale, le aree spartitraffico asfaltate e pavimentate@nichi laterali (fascia verde di
camminamento bordo strada laddove non e presente il marciapiede), le piccole aree di risulta
LI GAYSY Gl 4SS S €S LAaasS OAOfloAfA OKS Ayaraizy
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marciapiedi.

Le attivita dpulizia vengono svolte sia manualmente sia meccanicamente. Nello specifico, le attivita
meccaniche sono normalmente svolte con periodicita, per rimozione dal suolo di carte e cartacce che
RSGAzNLI y2 Af RSO2NR S f QI a piddpalents éon rvizicdndsd, L f
con squadra composta da spazzatrice, autista e uno o piu operatori in appoggio, dedicati alle attivita
di asservimento alla spazzatrice e per gli interventi in tratti non accessibili alla spazzatrice stessa. Gli
operatorisono dotati di idonea attrezzatura per il convogliamento dei rifiuti verso la spazzatrice.

Le manuali hanno invece finalita di presidio e controllo delle zone oggetto di intervento con alto livello
di dettaglio qualitativo oltre alla specificita dello@amento dei cestini portarifiuti stradali.

Il Gestore attua tutti gli accorgimenti tecnici necessari ad evitare il sollevamento di polveri,

f Q2aidiNdHzZd A2yS RSttS OFRAG2AS aidNXYRFEA S RSA YI
o l'utilizzo di prodotti disinfettanti tossici per le vie respiratorie di animali e persone.

Il servizio di spazzamento stradale é strutturato secondo le modalita definite dal contratto di servizio.
La frequenza degli interventi di pulizia e spazzamento sopraittiesarariabile in funzione delle
caratteristiche di ogni area interessata (intensita commerciale, mercati, scuole, densita abitativa,
punti di interesse, ecc.) e sulla base della specifica domanda di servizio.

Il servizio di pulizia meccanizzato e gdtarnh tutte le strade comunali con cadenze previste dal
contratto di servizipin caso di condizioni metereologiche avverse il servizio & soppresso.

Le frequenze dei servizi di pulizia sono altresi consultabili sul sito internet e disponibili presso gl
gportelli di Egea Ambiente Sr.l. o al Numero Verde.

Mercati settimanali

[ I Lzt ATAlI RSt LIXFOGSFGAO2 RSRAOFG2 R ®RdelAdl N
non appena sgombrato dalla presenza dagli operatori ambulanti che dovranno attenersi agli orari
previsti da regolamento comunale. La raccolta dei rifiutieaewattraverso lo svuotamento dei
contenitori che la Societa mette a disposiziaos tipologia evolumetria adeguata ad evitare

f QF OO0dzYdzZf 2 RA NAFAdzGA LINB&dZaz2z A o0FyOKAZ OSND
differenziabile gia separata dagli stessi venditori ambulanti tra le frazioni indifferenziata, carta e
cartone e organico per levandite di frutta e verdura.

[ 2YLX SGF f QAYUGSNBSyi2 RA LlzZ ATAF fQ2LISNITA2YS

SEZIONEMV I LILI2 NIIA O2y f Qdzi Syl |
22. Servizio Telefonico
Egea Ambiente S.r.l. assicura un servizio telefonico per tutti gli utenti (call céhuerero Verde)
tramite il numero 800.54.63.54 gratuito da telefonia fissa e mobile, con i seguenti orari:
dal lunedi al sabato dalle 09.00 alle 18.00 (festivi esclusi).

Il Numero Verde offre la possibilita di:

w avere informazioni su servizi, modalita @hferimento, calendari, consegna chiavi contenitori
per raccolta di prossimita, consegna contenitori per la raccolta porta a porta (kit sacchi e
mastelli) ed eventuale riparazione o sostituzione degli stessi

w ricevere segnalazioni per migliorare i servizestire segnalazioni per disservizi e/o reclami
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W prenotare servizi su chiamata, come raccolte di rifiuti ingombranti o RAEE
w richiedere preventivi per servizi a corrispettivo

|l servizio telefonico & integrato con un risponditore automatico che conséhile®2 NBE 2 | f f Q2
negli orari sopra indicati.

23. APP
Egea Ambiente S.r.l. met® dispasizione dé t I OA G i | Rdeg Angbiehtescdricabile t
gratuitamente dagli store per applicazioni Android e Ample,offre le seguenti funzionalita:
w fornire informazioni corrette e puntuali sulle modalita di conferimento, riducendo i maligin
SNNBENBE S fQSalLRaAT A2yS | YdzZ S S &l yl A2yA
w consultare i calendari del porta a porta di ogni zdel&omune
w avere gli avvisi da parte del Comune sul ritiro 0 su impriaws
w localizzarayli ecosportelli edpunti di raccolta

24. Yortello fisico- Infopoint

Egea Ambiente S.rdarantiscd QI LIS NIi dzZNI RA dzy 2 cidfdpdiili i§ VidSanta T A & A
Lucia, & AndoraLINS & a2 Af |jdzk £ S f re@beio®iaik 8 masudb e sNEBHett pek A |
la raccolta dei rifiute ricevere qualunque tipo di informazione inerente i servizi offerti.

Gli oraridi aperturasono attualmente dal lunedi al sabato dalle 14:00 alle 1&@Gsi invitano gli

utenti aconsuli N3 S@Syilidz £t A @I NAI T A 2nfefnet geSComuieo ldilI2 & A ( |
Gestore.

Lf LISNEZ2YIFIfS LINBLRadz2 |f O2yidlda2 O2y f QdziSyl |
con cortesia e rispetto tutti gli utenti e ad usardinguaggio semplice e di immediata comprensione.

25. Posta elettronica

Egea Ambiente S.r.lrelativamente a quanto sopra, riceve anche via posta elettronica,
O2NNARALRYRSYI T NAASNBIyR2aA RA O2yidlailNB fQ
Gli indirizzi di posta elettronica sono:

Mailinformazionigenerai: igieneurbana.golfo@egea.it; eambiente@egea.it
PECeambiente@pec.egea.it

SEZIONH ¥Obblighi di servizio éamdard di qualita del servizio
26. Premessa
| servizi di gestione dei rifiuti urbani sono svolti nel rispetto del contratto di serdeigprogetto
tecnico elaborato peit Comune e derelativoRegolamento di gestione dei rifiuti urbani approvato.
Nel contesto degli obiettivi concordati, il setjg gestore considera determinanti per la qualita dei
servizi di igiene ambientale i seguenti fattori:

9 il rispetto dei tempi di frequenza per i servizi programmati;
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9 iltempo di attivazionéei servizi su prenotazione

1 il tempo di risposta ai reclami.
Glistandard di qualita, individuati sulla base di tali fattori, defieitpiano operativeoncordab con
il Comune dAndorg compatibili con gli indicatori di qualita contrattuale e tecnica defirliif Q&RIF,
sono i seguenti:

Indicatore

tempo diconsegna delle attrezzature per la raccolta 10 giorni lavorativi
tempo di risposta motivata a reclami scritti 7 giorni lavorativi
tempo di risposta motivata a richieste scritte di informazioni 48 ore

tempo medio di attesa per il servizio telefonico 240secondi
tempo di ritiro dei rifiuti su chiamata 7 giorni lavorativi
tempo di intervento in caso di segnalazione per disservizi 48 ore

tempo di riparazione delle attrezzature per la raccolta domicilia| 15 giorni

Il controllo continuo del rispettdegli standard avviene attraverso:

1 Controlli interni con rilevazioni periodiche delle prestazioni effettivamente rese (qualita
erogata).

1 Analisi dei reclami degli utenti (qualita disattesa), con la gestione e classificazione dei reclami
inoltrati dagliutenti attraverso anche un sistema informatizzato

27. Scostamentdra Servizio reso e Servizio programmato
Il Gestoregarantisce, in condizioni normali, il rispetto del programma di racsettando quanto
indicato nelcontratto di servizio e nel relatiRiano Operativaiferito allosvuotamento dei mastelli
nella raccolta porta a portdella raccolta su prenotazione degli ingombranti, della raccolta del verde
0 qualsiasi altro intervento programmato e non eseguitinché per il servizio di spazzamento e
lavaggio stradale
Eventuali scostamentlA & LIS G2 Ff LINRPINI YYI LISNJ OFdzaS AYL
saranno recuperati nelle successiveore.
I mancato svuotamento di alcuni contenitori @ustificabile solo per cause estranee
I f £ Q 2akidhe ghalil |

9 veicoli in sosta non autorizzata;

1 lavori stradali;

1 condizioni meteorologiche avverse (forti nevicgiegecipitazioni piovose particolarmente

AyiaSyaSsz X0 S OFfFYAGE yIGdz2NI AT

1 ostacoli dovuti al traffico;

1 sospensioni del servizio programmétencomitanza di festivita, sciopero).
bSA OFaA adz SalLladA Af IFSaAG2NB FaaAOdzNI f QSN
entrole 72oreRl f GSNXYAYS RStf QS@SyiG2 OK®ritkok 2NAIAY L {
Nei casi di maggiore gravita il gestore coinvolgj€@amuneper concordare laprogrammazione del
ASNIDAT A2 {2y2 O2YdzyljdzS | & a ipedsildallSleghed 148/90 & O 1
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fS LINBadGlIT A2y A AYRA adidSdfegolamnantazionddelle Mattalita bi eser@izioNIi ®
del diritto di sciopero.

28. curezza del servizio

Situazioni di pericolo stradale

Situazioni di pericolo sulle strade, connesse ad incidenti o altre situazioni accidentali (caduta alberi,
allagamenti, s@ G G F YSY(GA X OSNAIFIYSYyi(i2 fAljdARA SO0y y 2\
deve essere comunicato agli organismi preposti al pronto intervento pubblico (Polizia Stradale, Polizia
Provinciale, Polizia Municipale, Vigili del Fuoco, Corpo Forestald ecesponsabilita connesse alla
AAO0dNBT T f O2YLX Sl YSyid2 RSA fF@2NRA SR I ff
a2y2 AY OFNRO2 FEfQO9y(dS LINPLINRARSGIENR2 RSttt &ai

Pronto intervento

Il Gestore comunica la disponibilita di sardi pronto intervento e relative modalita di accesso in
GdzGGA A LISNA2RA RStftQlyy2 S RSt 3JA2Ny2eo 93SI|
interventi di riparazione o di manutenzione programmata in modo da rispettare i seguenti obblighi
minimi:

- Servizio di reperibilita il Numero Verde dedicato 24 ore su 24, oltre gli orari con presenza di
operatore, puO registrare messaggi sulla segreteria telefonica, che saranno poi riscontrati
indicativamente nelle 48 h successive, € inoltre attigervizio con APP dedicata di segnalazione
problemi per recepire allarmi o segnalazioni in generale. In caso di riscontro di allarmi o pericoli, un
NBalLlyaloAfS TASYRIES aiA O2yFNRBYyUGSNEr O2y S
supporto neessario da parte del gestore operativo.

Qualora, a seguito del verificarsi di situazioni di pericolo, Egea Ambiente S.r.l. dovesse ricevere piu
segnalazioni contemporaneamente, tali da determinare un aumento dei tempi di intervento, dovra
attivarsi e forme agli utenti interessati le prime indicazioni comportamentali, anche mediante

f QFdzAAf A2 RA LISNER2YIFIfS GSOYyA023 LINBOA2Z 022NRA

29. Semplificazione delle procedure

Egea Ambiente.q. provvede alla razionalizzazione, riduzione, semplificazione ed informatizzazione
delle pracedure, impegnandosifarnire gli opportuni chiarimenti su di essi, adottando gli strumenti
necessari a questo fine (sito web, ecc.).

30. Informazione agli utenti
Il Gestore, si impegna ad informare costantemente gli utenti attraverso mezzi di divulgazione
periodici sulle procedure, le iniziative, le modalita di fornitura del servizio, le condizioni tecniche
relative alla erogazione dello stesso, e sulle loro modiflohparticolareal fine di garantire agli
utenti la costante informazione sulle modalita di erogazione del servizio:
9 istituise un portale internet, accessibile anche a soggetti con disabilita, al quale e possibile
accedere per acquisire informazioni sui servizi, scaricare copia dei docrglatiniialla Carta
della qualita calendari ed ulteriore materiale divulgativo
1 predispore appositaAPPper smartphone che consenta comunicazione diretta tra utenti e
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gestore anche al fine della segnalazione di eventuali disservizi e possibilita di ottenere le news
direttamente cosi come gli avvisi per le raccolte domiciliari;
1 informa gli genti, tramite appositi avvisi, opuscoli chiari, faciimente leggibili e agevolmente
NEBLISNAOAfAZ RStEtS O2yRATAZ2YA G(GSOYyAOKS LISNJ f
O AYF2NXYI 3FfA dziSYyaGaA f NARaALSGG2 RSEfQF YOASY.
dell LINPRdzl A2yS RA NAFAdziAZ £t QAYyOSYyGAdlIT Az
1 verifica periodicamente, anche tramite apposite indagini concerdalivello di conoscenza
della Carta déa qualitae si impegna a favorirne una crescente diffusione (anche tramite
specifici messaggi di richiamo da inserire nelle bollette con emissione da p&twrismg.

Tutte le informazioni relative alla tariffazione sono di competenza comunale

31. Comunicazione eedducazione ambientale
Egea Ambient&r.l. siimpegna ad assicurare una continua e completa informazione ai cittadini circa
le modalita di prestazione dei servizi e ogni altra iniziativa.
In particolarevengono promosse
f campagne promozionali e informatlve NS f AT T 4SS Ay 200FaA2yS |
servizi e per la sensibilizzazione dei cittadini alla corretta fruizione del servizio;
1 materiale informativo (opuscoli, pieghevoli, volantini) da inviareitaglii e da diffondere nei
luoghi pubhki o in occasione di eventi locali;
T AYO2YyGNR S &aSNIGS AYyF2NNYIGAGBS O2y A OAGOHI R
Ay OdzA &aA NBYRI ySOSaalNA2 NAYYy20FNB f QAYT
punti di informazione in occasione di eventi particolarmente atati;

sensibilizzazione ed educazione ambientale nelle scuole.

32. Valutazione della qualita del servizio erogato

Egea Ambient&.r.l.svolge lailevazione della soddisfazione degli utelgistesse possoressere

condotte anche conal collaborazione deComune Le rilevazioni avranno cadenza periodica,

normalmente svolte afineyy2 O2y Lldzoo6f AOFIT A2y S RSA NRAdzZ G

saranno costituitela interviste anche telefoniche su caomp rappresentativi di tutti gli utendel

SNDAT A2 LI2aAA0ATYSY(HS O2Ay@2ft3SyR2 Af LINAYyOA

NelleNA € S@GFT A2y A RA OdzA &2LINI &FNXyy2 FNFX QI fdN
1 irisultati conseguiti in relazione agli standard;

fS OFdzaS RStfQS@OSyiddza S YIyOFd2 NARaALSGG2 R

le azioni intraprese per porvi rimedio;

il numero ed il tipo di reclami ricevuti;

la percentuale delle mancate raccolte/ritiri su prenotazjone

le attivita svolte per acquisire la valutazione degli utenti sulla qualita del seregaiq

Il Gestoresiorganizza per svolgere le funzioni di valutazione dei risultati conseguiti e di controllo del

corretto adempimento delle procedure e del rispetto degli standard indicati

E N
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33. Proceduredi reclamo

[ Qdzi Sy GSs Ay OFaz2 RA GA2f 1 A dypiyhideBiti nelldgdesgrder LIA
Carta déla qualitao delle condiziordi erogazione previste nel contratto del servizio e rald®ivano
Operativodi gestione dei rifiuti urbaniigente, puo presentare reclamo @bmuneo al Gestore
medesimo, in forma scritta, attravers® I Y I f A  drdilald Pré&caderite sezione I@resso lo

sportello fisico deGestore Infopoint

La procedura di reclamo non si apphca

1 Gestione detontenzioso legale nelle forme previste dalla legislazione vigente;

1 Contestazioni o richieste inerenti la tariffazione, quali accertamenti relativi a recupero
elusione/evasione di Tariffa Igiene Ambientale o T&sBati (TARSU/TARI) per le quali
f Q dz{dév¥ riv&gersi agli Uffici comunali competenti

Presso gli sportefiisici d Egea Ambient8.r.l.e dd Comure e su relativisiti internetviene messa a
RAALIAAT A2y S R Sdpitgaziaieliglla Bocddiper @ praskdtaddné dei reclarii,

NEfl GAD2 Y2Rdz 23X f QAYRAOITA2YS OANDIF A GSYLARK
disposizione in casti risposta sfavorevole. Le procedure di reclamo devono essere rese facilmente
accessibilidi semplice comprensione e di faailélizzazione. Al momento della presentazione del
NBOf I Y2 fQdziSyiS RS@OS possésyondibvanient aighantd dehfica®di, S Y S
in modo da consentire la ricostruzione deiato della pratica.

34. Risposte a reclami

Il Gestore rispondera per iscritto ai reclami presentati dagli utenti secondo le modalita previste dalla
presenteCarta entro un massimo di 30 giorni dal ricevimento degli stessi (data di protwcollo
ingressd. Nella rispost&Egea Ambiente. . riferisce alComune inordine ai reclami dallo stesso
presentati con la massima celerita, e comunque non oltre 20 giorni dalla presentazione del reclamo,
circa gli accertamenti compiuti, indicando altresi i termini entro i quadisiiore provvedera alla
rimozione delle irregolarita riscontrate o al ristoro del pregiudizio arrecato.

[ QdzGSY GS> ljdz £t 2N y2y aAil adcRiddaré if Foima AcrittR bnf € |
incontro di approfondimento della questionggetto del reclamo. Gestore siimpegna ad attivarsi

entro 20giorni lavorativL,JSNJ 2 NHIF yAT T I NB dzy Ay O2yiNR O2y f Qd
in ognicaso ammessa la reiterazione della richiesta, pertanto la presente disposizione non si applica
in caso di presentazione din reclamo dal contenuto analogo ad un reclapresentato in
precedenza dallo stesso soggetto e in relazione al quale € gia intervenuto un incontro di
approfondimento

35. Modulo di invio reclamo/segnalazione servizio di gestione dei rifiuti
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Spett.le

Comune di Andora

Via Cavour 94 - 17051 Andora (SV)
PEC protocollo@cert.comunediondora.it Idati persenzl & identificativi comunicati saranna utiizzati =i fini dells risposts 3l pressnts reclame. L'accesso
dati & permesso esclusivaments 3 dipendenti = collaboratori del Comune di Disne Marina 2/o Egza
Ambiente srl_ La comunicazions dei dati 2ll'esterno &

Informativa Privacy

Spettle
_ Comune di Diano Marina e/c Egea Ambiente srl attivita
Egea Ambiente Srl di quelle attivits g
Vio Diano 5. Pietro SNC 9
18013 Diano Marina {IM) Non vi sara diffusione dei dati né trasferimenta all'estero. L'interessato potra eserditare i propri diritti a norma
igiengurbana.golfo@eges.it del Capo IIl del Reg. UE 2016/675. Titolare dei dati personali & il Comune di Dizno Marina Piazza Martiri delia
Liberts 18013 Diznc Marinz [IM) contattabile per posts ordingria o per posts slettronica al seguente indirizza:
rotocollo@comune dianomaring.im it o privacy@comune dianomarina.im.it Con Finvie 3l Comune di Diana
OGGETTO: S urbana a mi on Mzrina &/ Eges Ambiente srl el presents medule completo si auiarizza espressaments i irattamento di
dati persanali forniti
MNome:
Cognome;
Telefono:
Iail

Indirizzo oggetto della segnalazione:
O utenza a ruolo TARI nel comune di:

O mancata raccolta rifiuti indicare I3 tipologia:

{secco, umido, carta, imballaggi in plastica/metallo, vetra)

O richiesta di sostituzione/spostamente cassonetti O richiesta di integrazione cassonetti
O richiesta informazioni

O altra [specificare) :

Motivazione del reclamo:

E’ possibile allegare una foto.
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