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2.7 Standard di qualita

Di seguito si riportano, in forma sintetica e tabellare, gli indicatori che permettono all’'utenza di
verificare il livello di qualita offerto dall’ufficio suddivisi tra indicatori obbligatori ai sensi della
Deliberazione ARERA n. 15/2022/R/RIF ed ulteriori indicatori:

INDICATORI OBBLIGATORI

Servizio Indicatore di qualita Standard di qualita

Richieste di attivazione del servizio Tempo di risposta 30 gg lavorativi

Contenuti minimi della risposta a) il riferimento alla richiesta di
attivazione del servizio;

b) il codice utente e il codice utenza;
c) la data a partire dalla quale
decorre, ai fini del pagamento della
TARI, o della tariffa corrispettiva,
I'attivazione del servizio.

Richieste di variazione e di Accessibilita via posta, tramite e-mail o mediante
cessazione del servizio sportello fisico e online, compilando
I'apposito modulo scaricabile dalla
home page del sito internet del
gestore, in modalita anche
stampabile, disponibile presso gli
sportelli fisici, laddove presenti,
ovvero compilabile online.

Contenuti minimi modulistica a) il recapito postale, di posta
elettronica o fax al quale inviare la
comunicazione o la richiesta;

b) i dati identificativi dell’'utente, tra i
quali cognome, nome, codice fiscale
o0 denominazione societaria e partita
IVA, e codice utente, indicando dove
€ possibile reperirlo;

c) il recapito postale e I'indirizzo di
posta elettronica dell’'utente;

d) i dati identificativi dell’'utenza:
indirizzo, dati catastali, superficie
dellimmobile e codice utenza,
indicando dove & possibile reperirlo;
e) 'oggetto della variazione
(riguardante, ad esempio, la
superficie dellimmobile o il numero
degli occupanti residenti e/o
domiciliati);

f) la data in cui & intervenuta la
variazione o cessazione del servizio,
adeguatamente documentata anche
mediante autocertificazione ai sensi
del decreto del Presidente della
Repubblica 445/00.

Tempo di risposta 30 giorni lavorativi
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Contenuti minimi della risposta

a) il riferimento alla richiesta di
variazione o di cessazione del
servizio;

b) il codice identificativo del
riferimento organizzativo del gestore
che ha preso in carico la richiesta;
c) la data a partire dalla quale
decorre, ai fini del pagamento della
TARI, ovvero della tariffa
corrispettiva, la variazione o
cessazione del servizio.

Reclami scritti Accessibilita

scaricabile dalla home page del sito
internet del gestore, disponibile
presso i punti di contatto con
I'utente, ovvero compilabile online.

Contenuti minimi modulistica e/o
richiesta scritta

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

b) i dati identificativi dell'utente:

- il nome, il cognome e il codice
fiscale;

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

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

- il codice utente, indicando dove &
possibile reperirlo;

- l'indirizzo e il codice utenza,
indicando dove é possibile reperirlo;
- le coordinate bancarie/postali per
I'eventuale accredito degli importi
addebitati.

Tempo di risposta

30 giorni lavorativi

Contenuti minimi della risposta

a) il riferimento al reclamo scritto,
ovvero alla richiesta scritta di
informazioni o di rettifica degli importi
addebitati;

b) il codice identificativo del
riferimento organizzativo del gestore
incaricato di fornire, ove necessario,
eventuali ulteriori chiarimenti;

c) la valutazione documentata
effettuata dal gestore rispetto alla
fondatezza o meno della lamentela
presentata nel reclamo, corredata
dai riferimenti normativi applicati;

d) la descrizione e i tempi delle
eventuali azioni correttive poste in
essere dal gestore;
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e) I'elenco della eventuale
documentazione allegata.

Richieste scritte di informazioni

Tempo di risposta

30 giorni lavorativi

Contenuti minimi della risposta

a) il riferimento al reclamo scritto,
ovvero alla richiesta scritta di
informazioni o di rettifica degli importi
addebitati;

b) il codice identificativo del
riferimento organizzativo del gestore
incaricato di fornire, ove necessario,
eventuali ulteriori chiarimenti;

Richieste scritte di rettifica degli
importi addebitati

Accessibilita

scaricabile dalla home page del sito
internet del gestore, disponibile
presso i punti di contatto con
I'utente, ovvero compilabile online.

Contenuti minimi modulistica e/o
richiesta scritta

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

b) i dati identificativi dell'utente:

- il nome, il cognome e il codice
fiscale;

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

- il servizio a cui si riferisce il reclamo
(raccolta e trasporto, spazzamento e
lavaggio

delle strade, gestione delle tariffe e
rapporto con gli utenti);

- il codice utente, indicando dove &
possibile reperirlo;

- l'indirizzo e il codice utenza,
indicando dove é possibile reperirlo;
- le coordinate bancarie/postali per
I'eventuale accredito degli importi
addebitati.

Tempo di risposta

60 gg lavorativi

Contenuti minimi della risposta

a) il riferimento al reclamo scritto,
ovvero alla richiesta scritta di
informazioni o di rettifica degli importi
addebitati;

b) il codice identificativo del
riferimento organizzativo del gestore
incaricato di fornire, ove necessario,
eventuali ulteriori chiarimenti;

c) la valutazione della fondatezza o
meno della richiesta di rettifica
corredata dalla documentazione e
dai riferimenti normativi da cui si
evince la correttezza delle tariffe
applicate in conformita alla normativa
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vigente;

d) il dettaglio del calcolo effettuato
per I'eventuale rettifica;

e) i dati di produzione dei rifiuti
riportati nel documento di riscossione
contestato, nel caso di tariffazione
puntuale;

f) 'elenco della eventuale
documentazione allegata.

Sportello on line o sportelli fisici

Disponibilita e funzionalita

Il Comune pud attivare lo sportello
fisico in aggiunta e/o in alternativa
allo sportello on line.

Consente inoltro di: reclami, richieste
di rettifica e di rateizzazione dei
pagamenti, richieste di informazioni,
richieste di attivazione, variazione,
cessazione del servizio, richieste
ritiro dei rifiuti su chiamata,
segnalazioni per disservizi e richieste
per la riparazione delle attrezzature
per la raccolta domiciliare. Per
maggiori dettagli sulle
informazioni/istruzioni che & possibile
richiedere si rimanda a quanto
indicato all’art. 6 della presente
Carta

Numero Verde

Accessibilita

sia da telefonia fissa che mobile

Servizi

consente: di richiedere informazioni,
segnalare disservizi, prenotare il
servizio di ritiro su chiamata,
richiedere la riparazione delle
attrezzature per la raccolta
domiciliare.

Per maggiori dettagli sulle
informazioni/istruzioni che & possibile
richiedere si rimanda a quanto
indicato all’art. 6 della presente
Carta

Tempo medio di attesa

duecentoquaranta (240) secondi

Pagamenti

Termini

prima rata o unica soluzione: almeno
venti (20) giorni solari a decorrere
dalla data di emissione del
documento di riscossione.

Modalita e strumenti

deve essere disponibile almeno una
modalita di pagamento gratuita sia in
regime TARI che di tariffa
corrispettiva.

Per la sola tariffa corrispettiva devo
essere disponibili almeno i seguenti
strumenti di pagamento:
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a) versamento presso gli sportelli
postali;

b) versamento tramite sportello
bancario/bancomat abilitati;

¢) domiciliazione bancaria o postale;
d) carte di credito;

€) assegni circolari o bancari.

Periodicita di riscossione

frequenza minima: una volta

all’anno (almeno due rate di
pagamento e facolta di pagamento in
unica soluzione)

Frequenza massima: bimestrale

Rateizzazione dei pagamenti

sono garantite ulteriori rateizzazione
rispetto ai minimi indicati;

a) agli utenti che dichiarino mediante
autocertificazione ai sensi del
decreto del Presidente della
Repubblica 445/00 di essere
beneficiari del bonus sociale per
disagio economico previsto per i
settori elettrico e/o gas e/o per il
settore idrico;

b) a ulteriori utenti che si trovino in
condizioni economiche disagiate,
individuati secondo i criteri definiti
dall’Ente territorialmente
competente;

c¢) qualora I'importo addebitato
superi del 30% il valore medio riferito
ai documenti di riscossione emessi
negli ultimi due (2) anni.

L’importo della singola rata non
potra essere inferiore ad una soglia
minima pari a cento (100) euro, fatta
salva la possibilita per il singolo
gestore di praticare condizioni di
rateizzazione migliorative
indipendentemente dall’importo
dovuto.

la richiesta di ulteriore rateizzazione
da parte dell’'utente che ne ha diritto
deve essere presentata entro la
scadenza del termine di pagamento
riportato nel documento di
riscossione.

Rettifiche degli importi non dovuti

Tempo di rettifica

120 giorni lavorativi

ULTERIORI INDICATORI

Servizio

Indicatore di qualita

Standard di qualita
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Sportelli fisici (se in capo al gestore
raccolta e trasporto e/o spazzamento
e lavaggio delle strade)

Tempo massimo di attesa

non superiore a trenta (30) minuti
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