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La Carta della qualita del servizio e il documento, redatio in conformita

alla normativa in vigore, in cui sono specificati gli obblighi e i livelli di
gualita atfesi per i servizi erogati e le loro modalita di fruizione, incluse
le regole direlazione tra utenti e gestore del servizio di gestione dei rifiuti
urbant (art.1 del testo unico per |a regolazione della qualita del servizio
di gestione dei rifiuti urbani “TQRIF” Allegato "A” della deliberazione

ARERA 18 gennaio 2022 15/2022/R/rif).

Cen la Carta della qualita il soggetto gestore sancisce il proprio impegno
ad assicurare ai cittadini-utentl un determinato livelio di qualita delle
prestazioni erogate, in modo da garantire la chiarezza del rapporto e |l

miglioramento continuo del servizio,

ta Carta & anche uno strumento di comunicazione, il cul fine & di
implementare la qualita dei servizi pubblici erogati anche attraverso
LNa maggiore Informazione e partecipazione degl utent: destinatari
degli stessi, che da attori passivi dei servizi medesimi ne diventano
parte attiva nelle forme e nei limiti previsti dalla normativa vigentee
specificate dalla Carta stessa, dal Regelamento comunale in materia

di accesso e partecipazione,

La nuova regcelazione sulla qualitd del servizio rifiuti, introdeotta
dal’ARERA con la deliberazione 18 gennaioc 2022 15/2022/R/xif, pone
in capo allEnte territorialmente competente "obbligo di approvare
per cgni gestione un’unica Carta della qualita del servizio integrato di
gestione dei rifiuti urbani. In caso di plurzlita di gestori dei singoli servizi,
I'Ente territorialmente competente integra in un unico testo coordinato
i contenuti delle Carte di qualita predisposte dai singoli gestori ciascuno

per i servizi di rispettiva competenza {art. 5.1 def TQRIF).

ta Carta delia qualitd del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani

dovra poi:
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- essere pubblicata sul sito web del gestore del servizio
integrato, ovvero di ciascun gestore dej singoli scrvizi che lo
COMpPpONEoNo;

- essere conforme alle disposizioni del TQRIF allegate alla
sopracitata deliberals/2022;

- indicare il posizionamento della gestione nella matrice deghi
schemi regolatori;

- contenere, con riferimento a ciascun servizio, 'indicazione degli
obblighi di servizio riportati della Tahella 2 deli’Allegato A alla
Deliberazione 18 gennaio 2022 15/2022/R/rif , degli indicatori e
dei relativi standard di qualita contrattuale e tecnica previsti
dall’Autorita, nonche deglistandard ulteriori o migliorativi previsti

dall’Ente territorialmente competente {art.5.2 del TQRIF).

La presente Carta della qualita del servizio, approvata dall’Ente
d’'Ambite, contiene tutti gli elementi richiesti dalla regolazione,
relativamente af gestori del singoll servizi che compongone ¥ <ervizio

tntegrato dei rifiuti del Comune di Liveri.

- Direttiva del Presidente de! Consiglio dei Ministri det 27 gennaioc

1894, “Principi sull’erogazione dei servizi pubblici”; all’art. 2
istituisce i Comitato permanente per la Carta dei servizi pubblici
e prevede Vintroduzione di standard di qualita.

- Decreto-legge 12 maggio 1995, n. 163 “Misure urgenti per la
semplificazione dei procedimenti amministrativi e per il
miglioramento dell’efficienza delle pubbliche amministrazioni”,
convertito con modificazionidalia L. 11 luglic 1895, n. 273; al’art.
2dispone I'emanazione di schemi generali di riferimento di carte
di servizi pubblici tramite decreti def Presidente del Consiglio dei
Ministri e l"adozione di tali schemi da parte delle pubbliche

amministrazioni entro 120 giorni dalla stessa pubblicazione.
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Legge 14 novembre 1995, n.481; affida ad ARERA il compito ~ tra gli
altri - di promuovere la tutela degli interessi di utenti e consumataori,
tenuto conto della normativa comunitaria in materia e degli indirizzi
di politica generale formuiati dal Governo, nonché di contemperare,
nella definizione del sistema tariffario, gli obiettivi economico-
finanziari dei soggetti esercenti il servizio con gli obiettivi generali di
carattere sociale.

Legge 24 dicembre 2007, n, 244 “Disposizioni per la formazione
del bilancio annuale e pluriennale delle Stato {legge finanziaria
2008)”; in particolare, all’art. 1, comma 461, si prevede 'obbiigo
per il soggetto gestore di redigere e pubblicare la Carta dei Servizi
inconformita a intese con le associazioni di tutela dei consumatori
e con le associazioni imprenditoriali interessate, recante gli
standard di qualita e di quantita relativi alle prestazioni erogate

cosi come determinati nel Contratto di Servizio, nonché |e

fur

maodatitd di accesso 2lle informaziond
proporre reclamo e quelle per adire ievie conciliative e giudiziarie,
nonché le modalita di ristoro dell’'utenza.

Legge 24 marzo 2012, n. 27. Conversione, con modificazioni, del
decreto-iegge 24 gennaio 2012, n. 1, “Misure urgenti in materia
di concorrenza, liberalizzazioni e infrastrutture”.

Decreto legisiativo 14 marzo 2013, n. 33 sul Riordine detla
disciplina riguardante il diritto di accesso civico e gli obblighi di
pubblicita, trasparenza e diffusione di informazioni da parte delte
pubbliche amministrazioni.

Legge 27 dicembre 2017, n. 205 “Bilancio di previsione dello Stato
per 'anno finanziario 2018 e bilancio pluriennale per il triennio
2018-2020"; ha assegnato ad ARERA funzioni di regolazione ¢
controllo in materia di rifiuti urbani, precisando che tali funzioni
sono attribuite “con i medesimi poteri e nel quadro dei principi,
delle finalita e delle attribuzioni, anche di natura sanzionatoria,

stabiliti dalla legge 481/95”.
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- Delibera ARERA 18 gennalo 2022 n.15/2022/R/rif sulia

Regolazione della qualita del servizio di gestione dei rifiuti urbani.

2.1 INFORMAZIONI SUI GESTORI

Secondo ia definizione data da ARERA, “Il gestore ¢ il soggetto che
eroga il servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, ovvero i singoli
servizi che lo compongono, ivi inclusi i Comuni che gestiscono in
economia. Non sono considerati gestori i meri prestatori d’opera,
ossia | soggetti come individuati dall’Ente territorialmente
competente che, secondo ia normativa di settore, sono stabilmente
esciusi dall’obbligo di predisporre il Plano Economice Finanziario”
{art.1 del testo unico per la regolazione della qualita del servizio di
gestione dei rifiuti urbani "TQRIF” Allegato "“A” della deliberazione

£y

3 R e 1 T T . N Rl B
ARCRA 18 yeinidio 2022 15/2022/R/vif}.

Il Comune di Liveri & Gestore integrato dei seguenti servizi

GESTORE DELLE TARIFFE E RAPPORTO CON GLI
UTENTI

GESTORE DEL SERVIZIO DI RACCOLTAE
TRASPORTC

GESTORE DEL SERVIZIO DI SPAZZAMENTO E
LAVAGGIO DELLE STRADE

2.2 SCELTA DELLO SCHEMA DI SERVIZIO

In riferimento alla matrice degli schemi regolatori, I'Ente d’Ambito di

Napoli 3 ha determinato, con {a determina n, 104 def 13/06/2022, i
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posizionamentce dei gestori del Comune di Liveri nello Schema | -
tivello qualitative minimao, i cui cbblighi di servizio, sono riportati nella

Tabella 2 Appendice 1 TQRIF, che segue:

Art. 5 - Adomone 2] pubbhcazrone di una unica Carta della qualita del servizio per la
restione

Art, 6 e 7 - Modalita di attivazione del servizio

Art.10 e art.11- Modalita per la variazione o cessazione del servizio
Art. 13,17 e 18 Procedura per 1a gestione dei reclami, delle richieste scritte di
mformaztom e direttifica degli importi addebitati

ArL.20 e 22 Obblighi di servizio telefonico.... ]

Titolo V {ad eccezione art. 28.3) Modalita e penodruta di pagamento, raleizzazione e
rettifica importi non dovuti ]

Art.29 e 30 ~ Obblighi in matcna dcl servizio dl ritiro su ch1amata e modahta per

I'ottenimento di tale servizio
Art.32 — Obblighi in materia di disservizi e riparazione delle atirezzature per la raccolta

domiciliare e
Art.35.1 - P| edlspos|210ne d1 una mappatura dol!e dlvorsc arec dl raccolta stradale e di
prossimita —
Art,35.2 — PICdI‘;pOSIZIDnC dl un Programma d[_”Q attivita dl raccolia etrasporto |
Art. 42.1 - Predisposizione di un Programma delle attivita di spazzamento e lavaggio

delle strade
iAr,48 — Obbhphl in materia di sicUrezza dcl SErvizIo dl aesllone dei rnﬁutl urbani

in riferimento agli Standard generali di qualita contrattuale e tecnica
del Servizio di Gestione dei Rifiuti urbani (di cui alia Tabella 1 art.53.1},
in retazione allo SCHEMA | — Livello gualitative minimo, si precisa che
“I”

gli stessi risultano non applicati allo schema di posizionamento

sopra individuato.
Non sono previsti, al momento, standard ulteriori o migliorativi.

'Ente territorialmente competente, anche su proposta motivata del
gestore, si riserva di determinare eventuali obblight di servizio e
standard di gualita migliorativi e ulteriori rispettc a quelli previsti

nello schema regolatorio di riferimento.
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2.3 PRESTAZIONI SOGGETTE A STANDARD D! QUALITA E DESCRIZIONE
DEGLI INDICATORI UTILIZZATE PER MONITORARE TALI PRESTAZION

Suila base dello schema regolatoric scelto e degli uiteriori obblighi
risultanti da contratti in essere , vengono indicati per clascun gestore
gli obblighi di servizio riportati della Tabelta 2 delf’Allegato A aila
Deliberazione 18 gennaio 2022 15/2022/R/RIF.

2,4 DODATI DEL GESTORE

La gestione del servizio integrato dei rifiuti & svolta da:

Comune di Liveri

Piazza Municipio 1 - Liveri — Na - 80030

P.IVA 01811291218 - CF 84004810630

U'ufficio che eroga i servizi itfiustrati in guesta “Carta” si trova in Piazza

Municipio N° 1

il Servizio di gostione delle tariffe e dei rapporti con gli utenti é svoito

da:

Responsabile della TARI : Anna Maria Pandico
Tel.: 0818255890

E-Mail : tecnico@comune.fiveri.na.it

PEC. : tecnico@pec.comune.liveri.na.it

3.1 LA TASSA SUI RIFIUTI (TARI}

In sostituzione della TARES, dall’1.1.2014 & entrata in vigore la Tassa
sui Rifiuti (TARI), istituita dalia L. 147 del 27/12/2013 {Legge di
stabilita 20143}, ll tributo & comprensivo sia della TARl determinata con
i criteri presuntivi indicati nel d.P.R. 158/1999 {TARI! presuntiva}, sia

della TAR! determinata facendo riferimento ai criteri di calibratura
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individuale e misurazione delfe quantita indicati nel d.P.R. 158/1989

(tributo puntuale}.

Il presupposto impositivo & il possesso o la detenzione a qualsiasi
titolo di locali o aree scoperte, a qualsiasi uso adibiti, suscettibili dij
produrre rifiuti urbani. Per l'applicazione della TAR} si considerano le
superfici dichiarate ¢ accertate ai fini dei precedenti prelievi sui rifiuti,
includendeo come parametro anche il numero dei componenti del
nucleo familiare. Il Comune definisce con propri provvedimenti le
norme per Papplicazione del tributo nonché le relative tariffe, nonché
evenfuali detrazioni d’imposta, sulla scorta del Contratio di Servizio
ed in ossequio al Piano Finanziario, redatto ai sensi del MTR2-Arera,

validato dall’ETC ed approvate da ARERA.

Anche guando la gestione & affidata a terzi, la titolarita del tributo
rimane comunque al Comune, che esercita il suo controlio nei

. . e s
etto esterno incaricato, A quest’ultimo & richiesto

di rendicontare pericdicamente sull’attivita svolta.

3.2  PRINCIPIA! QUALISIISPIRA IL GESTORE NELL’ESPLETAMENTO DELLE
PROPRIE ATTIVITA '

I Gestore eroga i propri servizi nel rispetto det principi fondamentali
previsti dalla direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri det 27
gennaio 1994 concernente "Principi sull‘erogazione dei servizi
pubblici"., A questo proposito ha indicato i seguenti principi

fondamentali a cui si ispira;

1.Rispetto delle normative e onesta: i servizi e le attivita sono gestiti
secondo le migliori tecnologie e modualita operative, e comungue nel
rispetto delle regole e dei principi generali previsti dalla vigente

fegislazione;

2. Eguaglianza di trattamento: PVerogazione dei servizi & ispirata of

principio di uguaglionza dei divitti degli utenti e senza discriminazione
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di sesso, razza o religione. Garantisce inoltre la paritd di trattamento
degli utenti stessi, a paritd di condizioni del servizio prestato

nell’ambito di aree e categorie omogenee di fornitura;

3. Imparzialita: il servizio viene prestato con obfettivita, equitd,
giustizia e imparziglitad nei confronti di tutti coloro che ne

usufruiscono;

4. Continuité: viene wussicurato un servizio continuativo, regolare e
senza interruzioni e, qualora queste dovessero verificarsi, { tempi di

disservizio andrannoc limitati al minimo,

5. Eguita: viene garantita, nella quantificazione delle tariffe, il rispetto
del principio di chi “inquina paga” assoggettato o tassazione secondo
criteri pggettivi e non discriminanti. Garantisce inoltre 'emissione di

I N ¥ | S T N O T R :
ficieili i fl“pu_‘ﬂ’irvr riesal i
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o versamenti eccedenti if dovuto;

6. legalita: l'erogazione def servizi e il generale funziocnamento
delllAmministrazione comunale s’ispiranc af principio di legalita, nel

rispetto defle norme, defle leggi e dei regolamenti applicabili;

7. Partecipazione: si impegna o promucvere la partecipazione dejf
cittadini alla prestazione del servizio pubblico, sia per tutelare it diritto
alla corretta erogoazione dei servizi, siag per favorirne il rapporto
collaborativo. H diritto di accesso agli atti amministrativi & consentito,
nel rispetto defla legge 241/90 a tutti coloro che risultino titolari di un
interesse personale e concreto, finalizzato alla tutela di situaziond
giuridicarnente rilevanti, Per migliorare la prestazione dei servizi
pubblici e la partecipazione ottiva dei cittadini, questi possono
produrre documenti, osservazioni o formulare suggerimenti, nonché

presentare reclami per eventuali disservizi rifevati nell’erogazione dejf
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servizi stessi. L'utente, in proprio o attraverso le Associazioni, ha la
facolta di presentare reclami ed istanze, produrre memoric e
documentf, avanzare proposte e suggerimenti per il miglioramento
del servizio. Per gli aspetti di relazione con utente, il Comune
garantisce l'identificabilita del personale ed individuo i responsabili
degli uffici e dei servizi coinvolti, il Comune promuove periodiche
ritevazioni sul grado di soddisfazione degli utenti, circa lfa qualita dei

servizi resi;

8. Semplificazione delle procedure: vengono assunte iniziative voite o
garantire che la modulistica sia messa a disposizione del contribuente
in tempi utili per gl adempimenti e curandeo che le proprie
comunicazioni ed istruzioni siano comprensibili; per quanto concerne
i procedimenti disciplinati autonomamente, gli uffici prevedono che ii
contribuente possa adempiere ai propri obblighi nelle forme pil
fupide, ayevori ¢ aieiio uherdse, sopiuiluiio nedivnte i ricursu
sempre maggiore all’informatizzazione dei sistemi di accesso oai

servizi;

9. Efficienza ed efficacia: viene posto il massimo impegno affinché i
servizi siano erogati in modo da garantire un idoneo grado di
efficienza ed efficacia, ponendo in essere le condizioni e le misure
idonee al raggiungimento di tali ochiettivi, adottande in maniero
continuativa soluzioni tecnologiche, orgaonizzative e procedurali pits
funzionali al raggiungimento dello scopo, compuatibilmente con le

risorse disponibili;

10. Chiarezza e cortesia: assicura il proprio impegno per garantire
I'esposizione corretta delle informazioni necessarie e la disponibilitc
degli Uffici ai fini del buon esito della protica in fase di trattazione,
ponendo anche la massima attenzione alla semplicita e alla chiarezza

del linguaggio utilizzato. Tutti i rapporti con gli utenti sono improntati
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alla cortesia, alla disponibilita all’ascolto, al rispetto e all’'educazione

reciproci;

11. Informazione: considera l'informazione, tempestiva ed efficace,
fondamentale per la qualita dei servizi erogati e dei rapporti con gli
utenti. In tal senso, [linformazione costituisce il presupposto
imprescindibile per una partecipazione piena e consapevole da parte
dei cittadini alle modalita di erogazione dei servizi. All'utente & guindi
garantita un‘informazione comprensibile, semplice, completa e
tempestiva riguardo alle procedure, ai tempi e ai criteri di erogazione

dei servizi, nonché af diritti e alle opportunita di cui pud godere;

12. Riservatezza: Garantisce che if trattamento dei dati personali degli

utenti avvenga nel rispetto delle disposizioni di cui al GDPR;

12 Centrolitt delle persona: | servizi agssicurati dol Comune vengone
erogati in base alle esigenze di ogni singolo cittadino fruitore, alle sue
potenzialité ed alle suc eventuali fragilita. Per quei servizi che
rispondono a bisogni individuali o del nucleo familiare, 'accesso
alf’erogazione & sempre preceduto dall’elaborazione di un progetto
individualizzato di intervento, in accordo con il cittadino fruitore. Gli
operatori dei servizi comunali assicurano un costante impegno alia

riservatezza, nel rispetto della persona e defla propria identita fisica e

morale;

14. Rispetto dell’lambiente: si impegna a porre in essere ogni
accorgimento affinché Vimpatte con "ambiente venga ridotto af

minimo attraverso I'utilizzo sempre maggiore di sistemi comunicativi

non cartacei.
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3.3 DESCRIZIONE DEI SERVIZI E DELLE RELATIVE MODALITA Di
EROGAZIONE

L SERVIZIO VIENE GESTITO DALLA SOGERT S5.P.A. CON SEDE IN
GRUMO NEVANO. LA STESSA HA PROVVEDUTO ALL'APERTURA DI
UN UFFICIO PRESSO QUESTO COMUNE ALLA VIA C. SOPRANO. GL
ORARI DI APERTURA L. MARTEDI' DALLE ORE 09:00 ALLE ORE 13:00
ED . VENERDI' DALLE ORE 15:00 ALLE ORE 17:30. LA RISCOSSIONE
AVVIENE MEDIANTE AVVIS50O DI PAGAMENTO RECAPITATO AGLI
UTENTI MEDIANTE N. 3 RATE DA PAGARE A MEZZ0O F24. LA STESSA
SOCIETA' PROVVEDE ALTRESI' ALLE ATTIVITA' DI ACCERTAMENTO E
DI LIGUIDAZIONE DEL TRIBUTO.

3.4 REGIME DI PRELIEVO ADOTTATC

il Comune ha adottato iz seguente forma di prelievo destinato a

finanziare i costi del servizic di raccolta e smaltimento dei rifiuti:

TARI — Metodo normalizzato - art.1 comma 651 — L.147/2013

che consiste nell'applicazione di una tariffa commisurata alle guantita
e quatitd medie ordinarie di rifiuti prodotti per unita di superficie, in
relazione agli usi e alla tipologia di attivita svolte, sulla base deile
disposizioni contenute nel decreto del Presidente della Repubhblica 27

aprile 1899, n. 158.

Con queste metodoe, la tariffa delle utenze domestiche {famiglie) si

distingue in:

- una guota fissa: determinata applicando alta superficie
calpestabile dell’abitazione e dei locali che ne costituiscono
pert'inenza le tariffe per unita di superficie {m2} parametrate al
numero degli occcupanti.

- una quota variabile: parametrata in base al numero degii

occupanti.
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{l numero degli occupanti per le utenze domestiche e quello risultante
in anagrafe al primo gennaio di ogni anno, con I'aggiunta di eventuali
occupanti non residenti denunciati, presenti al primo gennaio
dell’anno di riferimento o, per le nuove utenze, aila data di iscrizione.
Le variazioni intervenute successivamente avranno efficacia a partire

dall'annoc seguente.

La tariffa delle utenze non domestiche (professionisti ed imprese) si

distingue in:

- una guota fissa: determinata applicande alfla superficie
imponibile {m2) la tariffa per unitd di superficie riferita alla
tipologia di attivitd svolta, calcolata sulia base di coefficienti di
potenziate produzione di rifiuto;

- una quota variabile: determinata applicando alia superficie
imponibile (m2} la tariffa per unitad di superficie riferita alia
tinolnagia di attivith sunlta, calcolata sulla base di coefficienti di

potenziaie produzione dirifiuto.

4.1  GLI OBBLIGHI DI SERVIZIO E QUALITA CONTRATTUALE

Sulla base deilo schema regolatorio. definito dall’ETC, vengonb
esplicitati gli obblighi di servizio riportati nella Tabella 2 e gli obblighi

contrattuali riportati nella tabella 1 dell’allegato A alla delibera ARERA

n.15/2022.

4.2 MODALITA DI ATTIVAZIONE DEL SERVIZIO E TEMPO D! RISPOSTA
(ARTICOLI 6, 7 £ 8) '

ta richiesta di attivazione del servizio deve essere presentata
dall’utente al gestore del’attivita di gestione tariffe e rapporto con gl
utenti entro novanta {90} giorni solari daila data di inizio del possesso
o della detenzicne delllimmobile, a mezzo posta, via e-mail o
mediante sportelio fisico e online di cui aii’Articolo 19, compilando

Vapposito moduio scaricabile dalla home page det sito internet dei
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gestore in modalita anche stampabile, disponibile presso ghi sportelli

fisici, laddove presenti, cvvero compilabite online (art. 6.1 “TQRIF™},

Gli appositi moduli da compilare sono dispenibili allo sporteflo fisico
sito in Piazza Municipio N° 1 e sul sito web del! pgestore

www . comune.liveri.na.it in modalita anche stampabile.

Per entrambi gli adempimenti sono previste le seguenti modalita di

presentazione:

. Posta

- E-Mail

. PEC

- Sportello fisico

Il tempo di risposta alle richieste di attivazione del servizio, pari a

trenta (30) giornit lavorativi, & il tempo intercorrente tra la data di

dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti e ia data di
invio della risposta scritta che deve essere conforme a quantec

prescritto dail’Articole 7.

4.3 RICHIESTA ATTREZZATURE PER LA RACCOLTA — (ARTICCLO 9}

Gli utenti che usufruiscono del servizio di raccolta domiciliare dei
rifiuti o di prossimitad, possono richiedere la consegna di nuovi
contenitori, sostituzione/integrazione o modifica della volumetria,

con le seguenti modalita:

s Posta
*+ Email

« Sportello Fisico

1 rate termine deve ritenersi non opplicabile per i Comuni che si collocano nef
gquadrante 1 di cui afl’art. 3 del TQRIF, per guonto previsto dalla tabella 2 altegata af
medesimo TQRIF
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Meodulo per fa richiesta scritta delle attrezzature per la raccolta
disponibile presso:

« Sportello fisico

Il tempo di consegna delle attrezzalure per ia raccolia, senza
sopralluogo, & pari a cinque (5) giorni! lavorativi, mentre queilo con
sopraliuogo & pari & dieci (10) giorni! lavorativi, considerando il tempo
intercorrente tra {a data di ricevimento, da parte del gestore della
raccolta e trasportc, deiia richiesta dell’utente di attivazione del

servizio di cui all’Articolo 6 ¢ la data di consegna delle attrezzature

ail’'utente.

4.4 MODALITA PER LA VARIAZIONE O CESSAZIONE DEL SERVIZIO E TEMPC DI
RISPOSTA [ ART 10,11 [ 12). '

At sensi dell’art.10 TQRIF le richieste di variazione e di cessazione del
servizio devono essere inviate al gestore dell’attivitd di gestione
tariffe e rapporto con gli utenti entro novanta (90} giorni solari * dalla
data iy cul e Intervenuta la variazione o cessazione via posta, tramite
e-mail o mediante sporteilo fisico e online di cui all’Articolo 19 del
TQRIF, compilande iapposito modulo scaricahile dalla home page del
sito internet del gestore, in modatita anche stampabile, disponibile

presso gli sportelli fisici, laddove present], ovvero compilabile ontine.

Gii appositi moduli da compilare sono disponibili alio sportelio fisico
sito in Piazza Municipio N° 1 e sul sito web del gestore

www._comune.liveri.na.it in modalita anche stampabile,

Per entrambi gh adempimenti sono previste le seguenti medalita di

presentazione:
. Posta

. E-Mail

. PEC

L Tale termine deve ritenersi non applicabile per i Comuni che si coflocano nel
guadrante 1 di cui all'art. 3 del TQRIF, per quanto previsto dalla tabella 2 aflegata of
medesimo TQRIF
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° Sportello fisico

Il gestore del’attivita di gestione delle tariffe e rapporto con gli utenti
e tenuto a formulare in modo chiaro e comprensibile la risposta alle
richieste di variazione e di cessazione del servizio nel rispetto dei

contenuti minimi indicati nell’art. 131 del TQRIF.

Il tempo di risposta alle richieste di variazione e di cessazione del
servizio, pari a trenta (30) gicufni1 lavorativi, & il tempo intercorrente
tra ta data di ricevimento della richiesta deli’utente da parte del
gestore deil’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti e ia
data di invio della risposta scritta che deve essere conforme a guanto
prescritio dall’Articolo 11,

‘e richiaste di cui all'articolo 238, comma 10, del decreto legisialive 152/06 devono
essere presentate ai sensi del decreto legge 41/21 enfro i 30 giugno df clascun anno

4.5 PROCEDURA PER LA GESTIONE DEJ RECLAMI., DELLE IiiCHIESTE
SCRITTE DI INFORMAZIONI E D] RETTIFICA DEGLI IMPORTI
ADDEBITATI E TEMPO DI RISPOSTA (ARTICOLO 13, 14, ALI'ARTICOLG

17 £ ALLTARTICOLO 18)
Quaisiasi violazione ai principi e agli standard fissati dalia presente
carta pud essere oggetto di segnalazicne o reclamo dell’utente

interessato.

Per i reclami, la richiesta di informazioni sulf’avviso di pagamento, ia
segnalazione di eventuzli errori o incongruenze con la relativa
richiesta di modifica dell’avviso di pagamento & possibile rivolgersi
all’ufficio riportando tutti | dettagli e allegando la documentazione
ritenuta utile, con le seguenti modalita nel rispetto di gquanto previsto

dall’art. 17 del TQRIF:

= Posta
s E-Mail
s PEC

+ Sportelio fisico
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Gli appositi moduli da compilare sono disponibili allo sportello fisico
sito in Piazza Municipio N° 1 e sul sito web del gestore

www.comune.liveri.na.it in modalitd anche stampabile.

H tempo di risposta motivata al reclamo scritto, pari a trenta {30)
giorni! lavorativi, & il tempo intercorrente tra la data di ricevimento
da parte del gestore di cui agli Articoli 2.2, lettera a} e 2.4, del reclamo
scritto dell’utente e la data di invio all’'utente della risposta motivata

scritta conforme a quanto prescritto dall’Articolo 18.

4.6 OBBLIGHI E REQUISITI MINIMI DELLO SPORTELLO FISICO E ONLINE
(ART. 19 E 22}, { NON APPLICATC NELLO SCHEMA 1) ' h

Il gestore dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti

mette a disposizione uno sportello:
° Fisico

Lo sportello on line consente ail'utente di inolftrare al gestore
deffattivita o gestione tanffe e rapporto con gl ulenti o sl sestore
della raccolta e {trasporio, ognune per le attivitz di propria
competenza, reclami, richieste di rettifica e di rateizzazione dei
pagamenti, richieste di informazioni, richieste di attivazione,
variazione e cessazione del servizio, nonché richieste per il ritiro dei
rifiuti su chiamata, segnalazioni per disservizi e richieste per ia

riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare.

4.7 OBBLIGHI DI SERVIZIO TELEFONICO {(ARTICOLO 20 F ALL’ARTICOLO
22)

H gestore dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti
metie a disposizione un numero verde totalmente gratuitc a cui
'utente pud riveigersi, sia da telefono fisso che da mobile, per

richiedere assistenza.

! Tale termine deve ritenersi non applicabile per | Comuni che si collocano nel quedrante 1 di cuiali’ort. 3
def TQRIF, per quanto prevista dalla tabella 2 offegato ol medesimo TQRIF
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Numero Verde: tN CORSO DI ATTIVAZIONE

Il Gestore si impegna a predisporre tale servizio telefonico atto a
soddisfare le esigenze informative relativamente a tutto quanto
attiene il rapporto di riscossione tributaria (dichiarazioni, volture,

elementi di conteggio della tariffa, ecc.).

Inoltre, il Gestore, tramite i punti di contatto sopra descritti (sportello
on line e/o sportello fisico) si obbiiga a consentire all’utente di

richiedere informazioni e istruzioni in particolare in merito a:

a} frequenza, giorni e orari delle raccoite e dello spazzamento e

lavaggio delle strade per ie zone di interesse;

b} elenco dettagliato e aggiornato di tutti i rifiuti conferibili ed

eventuale calendario dei ritiri istituito dal gestore;
c) descrizione deile corrette modalita di conferimento;

d} ubicasrone, modaiila di accesso & oran di apertura dei centhi di
raccolta ed elenco dei rifiuti conferibiii;
e} ubicazione, modalita di accessc e orari di apertura dei centri per lo

scambio efo per il riuso gestiti datl’affidatario del servizio o da altri

soggetti con esso convenzionati;

fl eventuali agevolazioni tariffarie per I'aute compostaggio e modalita

per Vottenimento deila compostiera;

g) ulteriori suggerimenti per ridurre la produzione di rifiuti.

4.8 MODALITA E PERIODICITA DI PAGAMENTO, RATEIZZAZIONE E
RETTIFICA DEGLI IMPORTI NON DOVUTI (TITOLO V ,AD ECCEZIONE
DELL’ARTICOLO 28.3)

il Regolamento TARI del Comune prevede lariscossione Direttamente

al Comune ed il pagamento in 3 rate, fermo restando ta facolta

Paiazzo Baronale - Puazza del MebisaloS00559 Torre del Greco NA silo: wwe alonapolid.itemail; info@atonapob 3. itpec:
direzione, peneraleatonapoli 3@ pec.it Codice freale: 92054390630

20



dell'utente di pagare in un’unica soluzione. insieme al documento di

riscossione sono aliegati i relativi bollettini.

il relativo versamento puo essere effetiuato mediante i seguenti

strumenti di pagamento ;
. F24

Quazlora te verifiche eseguite a seguito della richiesta scritta di rettifica
evidenzino un credito a favore dell’utente, il gestore procede ad
accreditare Vimporto erroneamente addebitato senza uiteriori

richieste da parte dell’utente, atiraverso:

- Rimessa diretta

Per importi inferiori a 50 euro non @ prevista la deroga alla rimessa

diretta.

5.1 TERRITORIO SERVITO

INTERC TERRITORIO COMUNALE.

5.2 L SERVIZIO FORNITO D! RACCOLTA E TRASPORTO

IL SERVIZIO E GESTITO PORTA A PORTA PER N. 6 GIORNI SETTIMANALE

LUN-MER-VEN: ORGANICO;

MAR: CARTONI E VETRO;

GIOV: MULTIMATERIALE;

SABATO: SECCO INDIFFERENZIATO.

5.3 (L SERVIZIO FORNITO Dt SPAZZAMENTO E LAVAGGIO

VIENE ESEGUITO LO SPAZZAMENTO PER N. 2 GIORN! A SETTIMANA
CON PERSONALE DEL COMUNE. MENTRE IL LAVAGGIO VIENE ESEGUITO
QCCASIONALMENTE CON PERSONALE COMUNALE.
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5.4 EVENTUAL! CAUSE DI INTERRUZIONE BEL SERVIZIO
PROGRAMMATO

Il Gestore garantisce in condizieni normali i} rispetto del programima di raccoita,

i mancato scostamento tra servizio reso e servizio programmato & giustificabile

solo per cause estranee all’'organizzazione, guali:

CONDIZION! METEREOLOGICHE AVVERSE.

6.1 OBBLIGHI IN MATERIA DI SERVIZI DI RITIRO SU CHIAMATA £

MODALITA PER L'OTTENIMENTO DI TALI SERVIZI (ART. 29 £ 30).

Aisensidell’art.29.2 del TQRIF il Gestore della raccolta e trasporto garantisce
all’'utente il ritiro dei rifiuti ingombranti a domicilio senza oneri aggiuntivi,

con le seguenti modalita:

VIENE EFFETTUATA MEDIANTE LA RICHIESTA DELL"UTENTE
DIRETTAMENTE ALLO SPORTELLO DEL COMUNE O A MEZZ0 MAK.

ta relativa richiesta puod essere presentata tramite:
e  Email
s Sportello fisico.

Al fine di contenere l'incremente delia tariffa pagata dagli utenti per la
fruizione del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, le disposizioni di
cui al comma 29.1 del TQRIF si applicano ad un numero minimo diun (1) ritiro
mensile per utenza almeno a bordo strada con un limite di cingue {5) pezzi
per ciascun ritiro, e comungue in misura non inferiore alle condizioni di ritiro

attualmente garantite agli vienti {art.29.2 TQRIF).

6.2 OBBLIGHI IN MATERIA DI DISSERVIZI £ RIPARAZIONE DELLE
ATTREZZATURE PER LA RACCOLTA DOMICILIARE ART 32

La segnalazione per disservizi pud essere presentata dall’utente al gestare della

raccolta e trasporto, ovvero al gestore dello spazzamento e lavaggio delle
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strade, in relazione all’attivita di propria competenza, a mezzo posta, via e-mail,
mediante sportello fisico e anline di cui all’Articolo 19, ove previsto, o tramite ii

servizio telefonico (art. 32.1 TQRIF).

La richiesta di riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare pud
essere presentata dall'utente al gestore della raccolta e trasporto, a mezzo
posta, via e-mail, mediante sportelio fisico e online di cui all’Articolo 18, ove

previsto, o tramite il servizio telefonico {art.32.2 TQRIF},

Gii utenti che usufruiscono del servizio di raccofta domiciliare dei rifiuti o di
prossimita, possono effettuare fa segnalazione di disservizi o la richiesta per ia

sostituzione/integrazione o modifica della volumetria, con le seguenti modalita:

¢ Email

¢ Sportello fisico
La modulistica & disponibile:
o Spaortetlo fisico
La richiesta di attrezzature per la raccolta avviene:
Al gestore della raccolia e trasporto, con modalita:

& Posta
¢ Email

 Sportello Fisico

It medulo per la richiesta scritta delle attrezzature per la raccolta &

disponibile
s Sportello fisico

6.3 PREDISPOSIZIONE DI UNA MAPPATURA DELLE DIVERSE AREE DI
RACCOLTA E PROSSIMITA ARTICOLO 35.1

It gestore della Raccolta e Trasporto predispone una mappatura delle
diverse aree di raccolta stradale e di prossimita, indicando per

ciascuna di esse il numero di contenitori e le frazioni di rifiuti raccolte
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in modo differenziato. Eventuali aggiornamenti della mappatura

devono essere opportunamente tracciati.

NON E' PRESENTE LA MAPPATURA

6.4 PREDISPOSIZIONE DI UN PROGRAMMA DELLE ATTIVITA Di RACCOLTA

E TRASPORTO ART. 35.2
Il Gestore della raccolta e trasporte predispone, nel rispetio di
guanto fissato dalt’art. 35.2 del TQRIF , un Programma delle attivita
di raccoita e trasporto da cui sia possibile evincere, per ciascuna
strada/via della gestione e su base giornaliera, la data e la fascia
oraria prevista per o svolgimento dell’atiivita e la frazione di rifiuto
oggetto di raccolta, consentendo Vindividuazione dei servizi
espletati puntualmente rispetto a guelli pianificati, anche ai fini
della registrazione delle interruzioni di cui ail’art. 36 del TQRIF
Eventuali modifiche sostanziali at Programma, che comportino una
variazione della frequenza di passaggio, finalizzate ad ottimizzare i
femipl & t coskt ded serviZio Uil 1aLcoila @ L1asporio, devono essere
opportunamente tracciate e approvate dall’Ente territorialmente

competente.

LUN-MER-VEN: ORGANICO,;
MAR: CARTA, CARTONE E VETRO;
GIO: MULTIMATERIALE;

SAB: SECCO INDIFFERENZIATO.

6.5 PREDISPOSIZIONE DI UN PROGRAMMA DELLE ATTIVITA DI
SPAZZAMENTO E LAVAGGIO DELLE STRADE ARTICOLO 42.1.

il gestore delio spazzamento e del lavaggio delle strade predispone
un Programma delle attivita di spazzamento e lavaggio, da cui sia
possibile evincere, per ciascuna strada e area mercatale, la data e
la fascia oraria prevista per lo svolgimento deli’attivits,

consentendo l'individuazione dei servizi espletati puntualmente
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rispeito a quelli pianificati, anche ai fini della registrazione delle

interruzioni.

VIENE ESEGUITO A SECONDA DELLE ESIGENZE DA PERSONALE
COMUNALE, IN MEDIA PER LO SPAZZAMENTO N° 2/3 VOLTE A

SETTIMANA,.

6.6 OBBLIGH! IN MATERIA D! SiCUREZZA DEL SERVIZIO DI GESTIONE DE|
RIFIUTI URBAN!| - ARTICOLO 48

Il Gestore garantisce la disponibilitd di un numero verde gratuito dedicato
raggiungibile 24 ore su 24, sia da rete fissa, che da rete mebile, con passaggio
diretto, anche mediante trasferimento della chiamata, a un operatore di
centralino di pronto intervento ¢ a un operatore di pronto intervento senza
necessita di comporre altri numer! telefonici, o prevedendo la richiamata

all’'utente da parte del gestore del pronto intervento (art.48.1 TQRIF}.

il servizio di pronto intervento deve favorire il tempestivo ripristine delle

o]

conthziont igieniche o dh docoro nonche o funaionalita dolla superfia
[’utente dovra contattare:

Numero Verde: Non fornito dal gestore

6.7 INDENNIZZI RICONOSCIUTI AGLE UTENTI IN CASO D1 VIGLAZIONE
DEGLI STANDARD DI QUALITA E DELLE MODALITA DI
RICONOSCIMENTO

Questo elementoc non & ancora stato regolato da ARERA, ma 2

previsto nella normativa generale; si resta in attesa delle

determinazioni di ARERA in merito.

Il Gestore TAR! ha indicato il sito web:

www.comune.liveri.na.it

dove possone essere reperite le infermazioni sulla trasparenza previste
dalia delibera ARERA 444/2019 (e relative allegato TITR} in

considerazione che previsto I'obbligo per i gestori di predisporre e
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mantenere aggiornata un’apposita sezione del proprio sito internet,

facilmente accessibile dalla home page.

Tutti i dati personali ([comuni identificativi, particolari e/o giudiziari)

comunicati al Gestore TARI sono trattati esclusivamente per finalita
istituzionali nel rispetto delle prescrizioni previste Regolamento
679/2016/UE. Il trattamento dei dati persenali awiene utilizzando
strumenti e supporti sia cartacei che informatici. il Titolare del

frattamento dei dati personali & il Comune di Livert.

Ulnteressato pud esercitare i diritti previsti dagli articoli 15, 16, 17,
i8, 20, 21 e 22 del Regolamento 678/2016/UE. LUinformativa
compieta redatta ai sensi degli articoli 13 e 14 del Regolamento
679/2016/UE & reperibile presso gli uffici dell’'Ente e consultabile sul

sito web dell’ente alt'indirizzo:

www.comune fiveri.no. it per if reponsabife € in corso di norming

ESCAEENY

E agli utenti il diritto di accesso alle informazioni relative al servizio
nelie forme e secondo le modalita disciplinate dalla legge 7 agosto

1990, n, 241 e ss.mm.li.

PR e

. Email: tecnico@comune. liveri.na.it
. PEC: tecnico@pec.comune.liveri.na.it
. Telefono: 0818255890

. Sito Web: www.comune. livering.it

- Indirizzo sportello fisico: Piazza Municipio N* 1

Palazeo Baronale - Piazza dal Plebiscilo8005% Torre del Greco NA sito? www atonapali3.itemail: info@atonapoh3atpes: 2?6
direzipne.generaleatonapolid@ pec.it Codice liscale; 92059391630



La presente Carta del servizio ha validita pluriennale anche se, su
base annuale, i contenuti della Carta stessa potranno essere
aggiornati o revisionati in relazione a modifiche normative,
cambiamenti di tipo tecnico e/o organizzativo, ecc. Qualsiasi tipo di
modifica sard comunicata agli utenti entro un tempo massimo di
30/60 giorni mediante avviso sul sito internet del Gestore e
attraverso la documentazione allegata al primo deocumento di
riscossione utile. La Carta e disponibile sul site internet del gestore
della Raccolta e Trasporto e delio Spazzamento e Lavaggio dei rifiuti
all'indirizzo: in corso di definizione nonché nella sezione del sito
della  trasparenza del comune: www.comune.liveri.na.it

e presso {a sede comunale all'indirizze Piazza Municipio n° 1.

Palazzo Baronale - Piazia del FlebiscitoBU059 Torre del Greco NA sito: www.alonapohd.itemail: info@atonapolid.ilpec:
direginne generaleatemannliZ@ pecil Codice fiscale: 92059390630
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