Carta della gualita del servizio di

gestione dei rifiuti urbani
Comune di Ghedi
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Premessa

La presente Carta della Qualita (di seguito: Carta) descrive, con riferimento al servizio di gestione
integrata dei rifiuti urbani erogato nel Comune di Ghedi, gli obblighi ed i livelli di qualita attesi, le
modalita di fruizione e le regole di relazione tra Utenti e Gestori del servizio.

Con la Carta i soggetti gestore sanciscono il proprio impegno ad assicurare ai cittadini-utenti un
determinato livello di qualita delle prestazioni erogate, in modo da garantire la chiarezza del
rapporto e il miglioramento continuo del servizio, garantendo quella comunicazione il cui fine e
di implementare la qualita dei servizi pubblici erogati anche attraverso una maggiore
informazione e partecipazione degli utenti destinatari degli stessi.

La Carta e redatta in conformita alla legislazione in vigore e a quanto deliberato dall’Autorita di
Regolazione per Energia Reti e Ambiente (di seguito: ARERA) nell'ambito della disciplina della
qualita del servizio di gestione integrata dei rifiuti urbani.

Il presente documento e suddiviso in cinque sezioni: la prima parte fornisce informazioni generali
sui Gestori del servizio e sui profili di qualita applicati ai sensi della regolazione ARERA, la seconda,
la terza e la quarta sono dedicate alla rappresentazione delle specifiche attivita di cui si compone
il servizio mentre nella quinta ed ultima sezione sono riportate le modalita di contatto con i Gestori
e di richiesta delle prestazioni per garantire il diritto alla tutela ed alla informazione degli Utenti.

La Carta e stata approvata dal Comune - in qualita di Ente Territorialmente Competente — con
Delibera di Giunta comunale n. del e successivamente adottata dal Gestore
del servizio.

La Carta ha validita pluriennale e verra tuttavia aggiornata periodicamente sulla base delle
variazioni sostanziali rispetto a quanto in essa indicato. Le modifiche verranno approvate dall'Ente
Territorialmente Competente (il Comune) e saranno portate a conoscenza degli Utenti,
assicurando massima trasparenza e diffusione.

La Carta e a disposizione di ogni Utente che puo scaricarla direttamente dal sito web:

= del Comune all'indirizzo www.comune.ghedi.brescia.it
» di C.B.B.O. Sl (di seguito: C.B.B.O.), Gestore della raccolta e trasporto rifiuti e del lavaggio e
spazzamento delle strade, https://www.cbbo.it/
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Glossario

» attivazione e |'avvio del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani;

» attivita di gestione tariffe e rapporto con gli Utenti comprende le operazioni di:

[) accertamento, riscossione (incluse le attivita di bollettazione e linvio degli avvisi di
pagamento ovvero l'attivita di fatturazione);

it) gestione del rapporto con gli Utenti (inclusa la gestione reclami) anche mediante sportelli
dedicati o call-center;

(i) gestione della banca dati degli Utenti e delle utenze, dei crediti e del contenzioso;

(v) promozione di campagne ambiental;;

v) prevenzione della produzione di rifiuti urbani;

» attivita di raccolta e trasporto comprende le operazioni di raccolta (svolta secondo diversi
modelli di organizzazione del servizio) e di trasporto dei rifiuti urbani verso impianti di
trattamento, di smaltimento, di riutilizzo e/o recupero;

= attivita di spazzamento e lavaggio delle strade comprende le operazioni di spazzamento
meccanizzato, manuale e misto — e di lavaggio delle strade e del suolo pubblico, svuotamento
cestini e raccolta foglie, escluse le operazioni di sgombero della neve dalla sede stradale e sue
pertinenze, effettuate al solo scopo di garantire la loro fruibilita e la sicurezza del transito;

» Autorita e I'Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente (ARERA);

» Centro di raccolta e la struttura conforme ai requisiti di cui al decreto del Ministero
dell'ambiente e della tutela del territorio e del mare 8 aprile 2008 e s.m.i.;

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

= D.M. 20 aprile 2017 ¢ il decreto del Ministro dell’Ambiente e della tutela del territorio e del
mare di concerto con il Ministro dell'economia e delle finanze del 20 aprile 2017;

» D.P.R. 158/99 ¢ il decreto del Presidente della Repubblica 27 aprile 1999, n. 158;

* Decreto del Presidente della Repubblica 445/00 ¢ il decreto del Presidente della repubbilica
28 dicembre 2000, recante “Disposizioni legislative in materia di documentazione
amministrativa”;

» decreto legislativo 116/20 ¢é il decreto legislativo 3 settembre 2020, n.116, recante
"Attuazione della direttiva (UE) 2018/851 che modifica la direttiva 2008/98/CE relativa ai rifiuti
e attuazione della direttiva (UE) 2018/852 che modifica la direttiva 1994/62/CE sugli imballaggi
e ( rifiuti di imballaggio”;

» decreto legislativo 152/06 ¢ il decreto legislativo 3 aprile 2006, n. 152, recante “Norme in
materia ambientale” e sm.i.;

» disservizio ¢ il non corretto svolgimento del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani
ovvero dei singoli servizi che lo compongono che provoca disagi all’'Utente o interruzioni del
servizio senza, tuttavia, generare situazioni di pericolo per I'ambiente, le persone, o le cose;
una segnalazione di disservizio non necessita della forma scritta e di norma le segnalazioni di
disservizio sono raccolte attraverso i servizi telefonici, mailing o anche specifiche App
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documento di riscossione ¢ |'avviso o invito di pagamento, oppure la fattura, trasmesso/a
all'lUtente del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, ovvero dei singoli servizi che lo
compongono;

ecocalendario ¢ il calendario delle attivita di raccolta dei rifiuti sul territorio nonché guida di
sintesi per tutti i servizi e le informazioni legate alla gestione integrata dei rifiuti sul territorio
comunale, reso disponibile annualmente a tutti gli utenti e consultabile sui siti internet dei
gestori;

Ente di governo dell’Ambito ¢ il soggetto istituito ai sensi del decreto-legge 13 agosto 2011,
n. 138;

Ente territorialmente competente (in seguito ETC) e |I'Ente di governo dell’Ambito, laddove
costituito ed operativo, o, in caso contrario, la Regione o la Provincia autonoma o altri enti
competenti secondo la normativa vigente; dal momento che la Regione Lombardia si € avvalsa
della facolta prevista dall'art. 200, comma 7, del D.lgs. 152/2006 (o TUA) di adottare «modelli
alternativi o in deroga al modello degli Ambiti Territoriali Ottimali» (ATO), avendo dimostrato
I'adeguatezza del piano regionale di gestione dei rifiuti rispetto agli obiettivi strategici previsti
dal Legislatore, I'Ente territorialmente competente tenuto alla predisposizione del piano
economico finanziario e alla definizione degli adempimenti connessi alla qualita del servizio di
cui alla presente Carta della qualita € il Comune;

gestione e I'ambito tariffario, ovvero il territorio, comunale o sovra-comunale, sul quale si
applica la medesima tariffa;

gestore dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli Utenti ¢ il soggetto che eroga i
servizi connessi all'attivita di gestione tariffe e rapporto con gli Utenti;

gestore della raccolta e trasporto ¢ il soggetto che eroga il servizio di raccolta e trasporto;
gestore dello spazzamento e del lavaggio delle strade ¢ il soggetto che eroga il servizio di
spazzamento e lavaggio delle strade;

giorno lavorativo ¢ il giorno non festivo della settimana compreso tra lunedi e venerdi inclusi;
interruzione del servizio e il servizio non effettuato puntualmente rispetto a quanto
programmato e non ripristinato entro il tempo di recupero, previsto in 24 ore; le interruzioni
possono riguardare un intero Comune o una zona ampia come interi quartieri ovvero zone
circoscritte come alcune vie o porzioni di vie. A differenza dei disservizi, sono causate da causa
di forza maggiore (es. calamita, scioperi, viabilita interrotta), cause imputabili all'utente (es.
impedimenti al normale servizio) o cause imputabili al gestore (es. indisponibilita delle risorse
tali da non poter eseguire il servizio)

legge 147/13 e la legge 27 dicembre 2013, n. 147, recante "Disposizioni per la formazione del
bilancio annuale e pluriennale dello Stato (Legge di stabilita 2014)";

livello o standard generale di qualita e il livello di qualita riferito al complesso delle
prestazioni da garantire agli Utenti;

operatore di centralino: € la persona in grado di raccogliere le informazioni necessarie per
attivare il servizio di pronto intervento e di impartire al chiamante le istruzioni per tutelare la
sua ed altrui sicurezza;

prestazione &, laddove non specificato, ogni risposta a reclamo o richiesta scritta, ovvero ogni
lavoro o intervento effettuato dal gestore su richiesta;
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Programma delle attivita di raccolta e trasporto: documento redatto dal gestore, in
coerenza con quanto previsto dal Contratto di servizio, in cui viene riportata la pianificazione
del servizio di raccolta e trasporto all'interno della gestione di riferimento;

Programma delle attivita di spazzamento e lavaggio: documento redatto dal gestore, in
coerenza con quanto previsto dal Contratto di servizio, in cui viene riportata la pianificazione
del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade all'interno della gestione di riferimento;
raccolta domiciliare: i contenitori dei rifiuti (bidoni, sacchi, rastrelliere, ecc.) vengono
posizionati di fronte alla residenza o al negozio dagli utenti in giorni e orari prestabiliti e
svuotati (o prelevati se in sacchi) manualmente o con idonei mezzi attrezzati, a cura del gestore
raccolta stradale: gli utenti conferiscono i rifiuti in cassonetti che sono posizionati al servizio
di piu unita abitative o di produttori “professionali” e che vengono svuotati con idonei mezzi a
cura del gestore

reclamo scritto: € ogni comunicazione scritta fatta pervenire al gestore, anche per via
telematica, con la quale I'Utente, o per suo conto un rappresentante legale dello stesso o
un'Associazione di consumatori, esprime lamentele circa la non coerenza del servizio ottenuto
con uno o piu requisiti definiti da leggi o provvedimenti amministrativi, dal regolamento di
servizio, ovvero circa ogni altro aspetto relativo ai rapporti tra gestore e Utente, ad eccezione
delle richieste scritte di rettifica degli importi addebitati e delle segnalazioni per disservizi; il
reclamo differisce dal disservizio perché e comunicato in forma scritta, riguarda una «non
coerenza» ovvero violazione di requisiti di legge, contratto o provvedimenti amministrativi
richiesta di attivazione del servizio: e |la dichiarazione TARI di attivazione dell'utenza;
richiesta di variazione o di cessazione del servizio: ¢ |a dichiarazione TARI di variazione o di
cessazione dell'utenza;

richiesta scritta di rettifica degli importi addebitati: ¢ ogni comunicazione scritta, fatta
pervenire al gestore dell'attivita di gestione tariffe e rapporto con gli Utenti, anche per via
telematica, con la quale I'Utente esprime, in relazione ad importi gia pagati o per i quali e stata
richiesta la rateizzazione, lamentele circa la non correttezza degli importi addebitati;

rifiuti urbani: sono i rifiuti di cui all'articolo 183, comma 1, lett. B-ter del decreto legislativo
152/06 e s.m.i;

segnalazione per disservizio: comunicazione di un disservizio effettuata tramite servizio
telefonico, posta inclusa la posta elettronica, o sportello (fisico e online), ove previsto;
servizio di ritiro dei rifiuti su chiamata e il servizio di raccolta domiciliare dei rifiuti urbani
che per natura o dimensione non sono compatibili con le modalita di raccolta domiciliare o
stradale e di prossimita adottate ordinariamente nella gestione, quali, ad esempio, i rifiuti
ingombranti, i RAEE, sfalci e potature;

servizio integrato di gestione comprende il complesso delle attivita volte ad ottimizzare la
gestione dei rifiuti urbani (indipendentemente dalla classificazione che assumono durante il
loro percorso) vale a dire: l'attivita di raccolta e trasporto; l'attivita di trattamento e
smaltimento; I'attivita di trattamento e recupero; l'attivita di spazzamento e lavaggio delle
strade, nonché I'attivita di gestione tariffe e rapporto con gli Utent;;

servizio telefonico: ¢ il servizio telefonico che permette all'Utente di mettersi in contatto con
il proprio gestore per richiedere informazioni, segnalare disservizi, prenotare il servizio di ritiro
su chiamata, richiedere la riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare, e per ogni
altra prestazione che il gestore rende tramite tale punto di contatto;

Schema Carta della Qualita Servizi Gestione Rifiuti Urbani_v001/2023_Pagina | 7



sportello fisico: € un punto di contatto sul territorio, che permette all'Utente di inoltrare:
reclami, richieste di informazioni, di rettifica e rateizzazione degli importi addebitati, richieste
di attivazione, variazione e cessazione del servizio. L'Utente puo altresi prenotare il servizio di
ritiro su chiamata, segnalare disservizi, richiedere la riparazione delle attrezzature per la
raccolta domiciliare, nonché ogni altra prestazione che il gestore rende tramite tale punto di
contatto;

sportello online: ¢ la piattaforma web che permette all'Utente di inoltrare: reclami, richieste di
informazioni, di rettifica e rateizzazione degli importi addebitati, richieste di attivazione,
variazione e cessazione del servizio. L'Utente puo altresi prenotare il servizio di ritiro su
chiamata, segnalare disservizi, richiedere la riparazione delle attrezzature per la raccolta
domiciliare, nonché ogni altra prestazione che il gestore rende tramite tale punto di contatto;
TARI e la tariffa istituita ai sensi dell'articolo 1, commi da 639 a 668, della legge 147/13,
comprensiva sia della TARI determinata coi criteri presuntivi indicati nel D.P.R. 158/99 (TARI
presuntiva) sia della TARI determinata facendo riferimento ai criteri di calibratura individuale e
misurazione delle quantita indicati nel D.P.R. 158/99 (elaborazione del metodo normalizzato
per la definizione della tariffa rifiuti);

tariffazione puntuale ¢ la tariffa corrispettiva o il tributo puntuale istituito ai sensi dell’articolo
1, comma 651, legge 147/13 ove la TARI sia determinata facendo riferimento ai criteri di
calibratura individuale e misurazione delle quantita indicati nel D.P.R. 158/99;

tempo di recupero ¢ il tempo entro cui il servizio non espletato puntualmente puo essere
effettuato senza recare una effettiva discontinuita all'Utente;

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

TQRIF ¢ il Testo unico per la regolazione della qualita del servizio di gestione dei rifiuti urbani,
di cui all'Allegato A alla deliberazione 18 gennaio 2022, 15/2022/R/RIF;

utente ¢ la persona fisica o giuridica che e o che sara intestataria del documento di riscossione;
utenza e I'immobile o l'area soggetta a tariffazione come definita all'articolo 2, comma 1,
lettera c), del D.M. 20 aprile 2017;

variazione del servizio ¢ la modifica dei presupposti per il pagamento della tariffa. Rientrano
nella variazione del servizio anche le fattispecie disciplinate dall’articolo 238, comma 10, del
decreto legislativo 152/06.
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Parte 1. Informazioni general

1.1. Chi e I'Ente Territorialmente Competente

Ai sensi del Decreto Legge 138/2011, le Regioni o Province autonome definiscono per ogni
Ambito Territoriale Ottimale gli Enti di governo preposti ad organizzare il servizio di gestione del
ciclo dei rifiuti urbani.

Con Legge Regionale n. 26/2003, la Lombardia ha deciso di adottare un modello che non prevede
I'istituzione degli Ambiti Territoriali Ottimali ma affida I'organizzazione del servizio ai Comuni che
assumono dunque il ruolo di Ente Territorialmente Competente.

[ Comune é pertanto Ente Territorialmente Competente (ETC) per I'area che coincide con i propri
confini geografici.

1.2.Come si compone il servizio

Il servizio di gestione dei rifiuti urbani si compone delle seguenti attivita:

» gestione della tariffa e del rapporto con gli Utenti che comprende le operazioni di
accertamento, riscossione (incluse le attivita di bollettazione e linvio degli avvisi di
pagamento), di gestione del rapporto con gli Utenti (inclusa la gestione reclami) anche
mediante sportelli dedicati o call-center, di gestione della banca dati degli Utenti e delle utenze,
dei crediti e del contenzioso, di promozione di campagne ambientali, di prevenzione della
produzione di rifiuti urbani;

= gestione della raccolta e trasporto che comprende le operazioni di raccolta e di trasporto
dei rifiuti urbani verso impianti di trattamento, di smaltimento, di riutilizzo e/o recupero;

= gestione dello spazzamento e del lavaggio delle strade che comprende le operazioni di
spazzamento (meccanizzato, manuale e misto) e di lavaggio delle strade e del suolo pubbilico,
svuotamento cestini e raccolta foglie, escluse le operazioni di sgombero della neve dalla sede
stradale e sue pertinenze, effettuate al solo scopo di garantire la loro fruibilita e la sicurezza
del transito.
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1.3.Chi sono i Gestori del servizio

Nel Comune di Ghedi sono titolari:

» dell'attivita di gestione della tariffa e del rapporto con gli utenti la Societa C.B.B.O. S.r.l. (di
seguito: C.B.B.O.), societa a partecipazione interamente pubblica le cui quote sono detenute
dai Comuni di Acquafredda, Calvisano, Capriano del Colle, Carpenedolo, Castenedolo, Ghedi,
Isorella, Mazzano, Montichiari, Montirone, Nuvolento, Nuvolera, Poncarale, Remedello, San
Zeno Naviglio e Visano;

» dell'attivita di raccolta e trasporto rifiuti e di lavaggio e spazzamento delle strade la
Societa C.B.B.O. S.r.l. (di seguito: C.B.B.O.), societa a partecipazione interamente pubbilica le cui
quote sono detenute dai Comuni di Acquafredda, Calvisano, Capriano del Colle, Carpenedolo,
Castenedolo, Ghedi, Isorella, Mazzano, Montichiari, Montirone, Nuvolento, Nuvolera,
Poncarale, Remedello, San Zeno Naviglio e Visano.

Per quanto di dovuta informazione, C.B.B.O si avvale del sistema di gestione ambientale

certificato I1SO 14001:2015 e del sistema di gestione della sicurezza, dell'igiene e della salute
dei lavoratori certificato ISO 45001:2018.

1.4.Principi adottati

Nell'espletamento delle attivita di propria competenza, i Gestori del servizio operano nel rispetto
dei principi di seguito descritti.

Equaglianza e imparzialita

Il rapporto tra gli Utenti e Gestori e definito da regole che devono essere applicate indistintamente
con principi di eguaglianza, senza alcuna discriminazione.

| Gestori garantiscono parita di condizioni da cui deriva il medesimo livello di servizio agli Utenti,
nell'ambito di tutto il territorio di competenza.

| Gestori agiscono inoltre secondo criteri di obiettivita, imparzialita e neutralita, fornendo tutta
I'assistenza e le informazioni necessarie agli Utenti.

Qualita e sicurezza

| Gestori si impegnano a garantire la qualita dei servizi forniti all'Utente nel rispetto delle
prescrizioni legislative ed autorizzative e nella scelta dei materiali, di lavorazioni e tecnologie non
inquinanti a garanzia della sicurezza e tutela della salute pubbilica.

Continuita del servizio

| Gestori erogano un servizio continuo, regolare e senza interruzioni. Qualora, in conseguenza di
cause di forza maggiore o interventi necessari e urgenti per il buon andamento del servizio di
competenza, si renda necessaria la sospensione o la riduzione temporanea, il disservizio viene
limitato al tempo strettamente necessario e, ove possibile, preannunciato con adeguato anticipo.
| Gestori, pertanto, si impegnano ad adottare misure volte ad arrecare agli Utenti il minor disagio
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possibile, utilizzando tutti i mezzi a disposizione e limitando al minimo necessario i tempi di
disservizio.

Partecipazione

L'Utente, in proprio o tramite associazioni dei Consumatori, ha diritto a ricevere dai Gestori tutte
le informazioni relative al rapporto di utenza, secondo le modalita previste dalla Legge 241/90 e
s.m.i. e del DPR 184/06 e s.m.i, ed a presentare istanze, produrre memorie e documenti, formulare
osservazioni e suggerimenti e inoltrare reclami.

| Gestori si impegnano a dare riscontro alle segnalazioni e proposte dell’Utente, garantendo
risposte chiare e tempestive.

Trasparenza

La gestione trasparente e a fondamento dell'operato dei Gestori che sono dotati di meccanismi
di gestione indirizzati a caratterizzare ogni procedimento amministrativo secondo metodologie
di trasparenza e accessibilita, nel pit completo ossequio delle normative vigenti.

Cortesia e informazione

Il personale addetto ai rapporti con il pubblico & tenuto a trattare con il massimo rispetto e
cortesia I'Utente ed essere a disposizione per qualsiasi informazione.

Ogni dipendente e tenuto a indicare le proprie generalita durante i contatti con gli Utenti e a
rendersi disponibile per agevolare I'esercizio sia dei diritti sia dei doveri dei cittadini, informandoli
sull'organizzazione del proprio servizio.

| Gestori garantiscono procedure amministrative quanto piu possibile chiare e semplici e pongono
la massima attenzione nelle comunicazioni scritte e verbali rivolte all'Utente.

| Gestori, inoltre, assicurano un‘informazione tempestiva sulle eventuali variazioni delle modalita
di erogazione dei servizi.

Efficacia ed efficienza

| Gestori perseguono in maniera continuativa obiettivi di miglioramento e razionalizzazione del
servizio erogato, anche mediante la sperimentazione e la ricerca di tecnologie e soluzioni
innovative che rendano il servizio sempre piu rispondente alle aspettative degli Utenti.

Chiarezza e comprensibilita dei messaggi

Il personale dei Gestori a contatto con l'utenza e tenuto ad utilizzare nei rapporti con la stessa
una terminologia comprensibile alla generalita della cittadinanza, priva di termini specialistici, ed
a porre tutta la propria attenzione nel rendere comprensibili le procedure contrattuali e
nell'evitare all’'Utente inutili attese e disagi.

Tutti i documenti scritti utilizzati nel rapporto fra Gestori ed Utente devono essere redatti con
particolare attenzione alla comprensibilita del linguaggio, alla chiarezza e brevita dei contenuti e
all'utilizzo di termini del linguaggio quotidiano.

Professionalita e competenza

| Gestori sono in possesso di tutte le autorizzazioni necessarie per effettuare i servizi di propria
competenza.

Le "idoneita tecniche professionali” dei dipendenti permettono di operare nel rispetto della
normativa perseguendo obiettivi di costante crescita, sia in termini di miglioramento del servizio
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erogato sia in termini di miglioramento delle condizioni di sicurezza sul lavoro e di impatto
ambientale verso il territorio e la popolazione.

1.5. La Qualita del servizio di gestione
integrata dei rifiuti

La qualita del servizio di gestione dei rifiuti urbani e materia disciplinata da ARERA ovvero
dall’Autorita di Regolazione per Reti Energia e Ambiente (www.arera.it).

[l TQRIF stabilisce che il Gestore del servizio integrato ovvero i Gestori dei singoli servizi che lo
compongono rispettino gli obblighi di qualita contrattuale e tecnica determinati dal
posizionamento della Gestione (ovvero del Comune) nella matrice di cui all’articolo 3 TQRIF
(Figura 1).

PREVISIONI DI OBBLIGHI E STRUMENTI DI CONTROLLO IN
MATERIA DI QUALITA TECNICA (CONTINUITA,
REGOLARITA, E SICUREZZA DEL SERVIZIO)
QUALITA TECNICA= NO QUALITA TECNICA= SI
SCHEMA 1 SCHEMA 111
QUALITA LIVELLO LIVELLO QUALITATIVO
CONTRATTUALE=NO | QUALITATIVO MINIMO INTERMEDIO
SCHEMA [1 . =
QUALITA SR SCHEMA 1V
CONTRATTUALE = SI 3 \lll\I‘[\U LIVELLO QUALITATIVO
INTERMEDIO AVANZATO

Figura 1 — Matrice degli Schemi regolatori di cui all'art. 3 del TQRIF. Fonte: ARERA

Ad ogni quadrante della matrice sono associati differenti obblighi di gestione del servizio e
standard di qualita.

Il posizionamento della Gestione nella matrice viene determinato dallETC che puo altresi
determinare eventuali obblighi di servizio e standard di qualita migliorativi rispetto a quelli previsti
dallo schema regolatorio di riferimento, associato al quadrante della matrice in cui viene collocata
la Gestione.

1.5.1.Posizionamento nella matrice degli schemi regolatori

Ai fini dell'applicazione della disciplina della qualita di ARERA, la Gestione relativa al Comune di
Ghedi e stata collocata nel | Quadrante della matrice degli schemi regolatori del TQRIF.

Il Comune, nel ruolo di ETC, ha determinato il collocamento in tale Quadrante con Deliberazione
di Consiglio Comunale n. 11 del 28/04/2022.

Pertanto, i Gestori operanti nel Comune sono tenuti a rispettare gli obblighi di servizio ed i profili
di qualita previsti per lo Schema regolatorio I di cui al TQRIF.

L'ETC non ha individuato obblighi di servizio e standard di qualita migliorativi o ulteriori rispetto
a quelli previsti dallo Schema regolatorio I.
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1.5.2. Schema regolatorio |

Vengono di seguito sinteticamente descritti gli obblighi di servizio previsti dall'applicazione dello
Schema regolatorio | del TQRIF.

Per ulteriori informazioni sui temi qui riportati e correlati agli altri Schemi Regolatori introdotti
dalla regolazione di ARERA, si rimanda alla lettura del TQRIF, reperibile sul sito web della stessa
Autorita (www.arera.it).

Obblighi di servizi

Ai sensi dell'articolo 5 del TQRIF, il Comune di Ghedi, in quanto ETC, ha adottato e approvato,
integrando i contenuti delle singole gestioni, la presente Carta della qualita del servizio integrato
di gestione dei rifiuti urbani, relativamente al corrispondente obbligo minimo previsto per tutti gli
schemi regolatori, dandone inoltre adeguata pubblicita sui siti web di ciascun gestore dei singoli
servizi. Inoltre, si riportano gli ulteriori obblighi minimi di servizio previsti per lo Schema
regolatorio | contenuti nella presente Carta, rispetto alla sintesi che segue:

Paragrafo nella presente

OBBLIGHI DI SERVIZIO Carta della qualita del
servizio
Modalita di attivazione del servizio di cui agli Articoli 6 e 7 del TQRIF 211
Modalita di variazione o cessazione del servizio di cui agli Articoli 10 e 212
11 del TQRIF o
PROFILI PER } ; , o _ i 5.3 (reclami e richieste di
GESTIONE Procedura per la Gestione dei reclami, delle richieste scritte di informazioni)

informazioni e di rettifica degli importi addebitati, di cui agli Articoli 13,

TARIFFA E 17 & 18 del TQRIF 5.4 (richieste rettifica importi
RAPPORTO addebitati)
UTENT! Obblighi di servizio telefonico di cui agli Articoli 20 e 22 del TQRIF 5
Modalita e periodicita di pagamento, rateizzazione e rettifica degli
importi non dovuti di cui all'Articolo V' del TQRIF (ad eccezione 2.2
dell’Articolo 28.3)
Obblighi in materia di servizi di ritiro su chiamata e modalita per 0
I'ottenimento di tali servizi di cui agli Articoli 29 e 30 del TQRIF
PROFILI PER Obblighi in materia di disservizi e riparazione delle attrezzature per la 3.6 e 0 (disservizi)
GESTIONE raccolta domiciliare di cui all’Articolo 32 del TQRIF 5.6 (ritiro su chiamata)
RACCOLTA E Predisposizione di una mappatura delle diverse aree di raccolta stradale na
TRASPORTOE  © di prossimita di cui all'Articolo 35.1 del TQRIF e
Predisposizione di Programma delle attivita di spazzamento e lavaggio .
LAVAGGIOE o e cut allArticolo 421 el TORF gg Al
SPAZZAMENTO Predisposizione di Programma delle attivita di raccolta e trasporto di cui .
STRADE all’Articolo 35.2 del TQRIF —
Obblighi in materia di sicurezza del servizio di gestione dei rifiuti urbani 37¢c4

di cui all'Articolo 48 del TQRIF
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Parte 2. Gestione della tariffa e del

rapporto con gli Utenti

Come anticipato piu sopra, C.B.B.O. ¢ titolare dell'attivita di gestione della tariffa e del rapporto
con gli Utenti e ad esso gli Utenti/Cittadini devono rivolgersi per:

= attivare o cessare il servizio;

* comunicare eventuali variazioni anagrafiche con impatto sul servizio;

= chiedere la variazione del servizio;

» chiedere informazioni circa la TARI, la sua applicazione, le eventuali agevolazioni previste;

» chiedere la rateizzazione e la rettifica degli importi addebitati;

» presentare reclami scritti o richieste di informazioni afferenti all'attivita di gestione della tariffa
in capo a C.B.B.O,;

» ricevere informazioni relativamente a campagne ambientali.

Le modalita con cui gli Utenti possono contattare C.B.B.O. sono illustrate nella Parte 5 della
presenta Carta.

2 1. Attivazione, variazione e cessazione del
Servizio

2.1.1.Modalita per I'attivazione del servizio di gestione dei rifiuti
urbani

La richiesta di attivazione del servizio deve essere presentata dal Richiedente a C.B.B.O. entro 90

giorni dalla data di inizio del possesso o della detenzione dell'immobile, a mezzo:

= posta elettronica: tributi@cbbo.it

» sportello fisico: ¢/o INFO, POINT & SHOP via Garibaldi n. 11 — Ghedi (BS) con i seguenti orari:
Lunedi e Venerdi: 9.00 - 12.30
Martedi: 16.00 - 19.00

» compilando 'apposito modulo scaricabile dalla home page del sito internet in modalita anche
stampabile e/o disponibile presso gli sportelli fisici.

Le richieste di attivazione del servizio producono i loro effetti dalla data in cui ha avuto inizio il
possesso o la detenzione dellimmobile come indicato nella richiesta dell’'Utente. A richiesta
ricevuta, il Gestore comunica al contribuente il codice utente e il codice utenza attribuito, la data
a partire dalla quale & dovuta la TARI, di norma con il primo documento di riscossione TARI inviato
al contribuente medesimo.

All'atto della presentazione della dichiarazione, il Gestore rilascia una ricevuta, quale attestazione
di presa in carico della dichiarazione.
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2.1.2. Modalita per la variazione o cessazione del servizio

Le richieste di variazione e di cessazione del servizio devono essere presentate a C.B.B.O. entro 90
giorni solari dalla data in cui é intervenuta la variazione o cessazione con le stesse modalita
previste per |'attivazione del servizio (vedasi paragrafo precedente).

Le richieste di variazione del servizio che comportano una riduzione dell'importo da addebitare
all'Utente producono i loro effetti dalla data in cui € intervenuta la variazione se la relativa richiesta
e presentata entro il termine di cui sopra, oppure dalla data di presentazione della richiesta se
successiva a tale termine.

Diversamente, le richieste di variazione che comportano un incremento dell'importo da
addebitare all'Utente producono i loro effetti dalla data in cui & intervenuta la variazione.

Le richieste di cessazione del servizio producono i loro effetti dalla data in cui e intervenuta la
cessazione se la relativa richiesta e presentata entro il termine di cui sopra, ovvero dalla data di
presentazione della richiesta se successiva al termine 90 giorni. A richiesta ricevuta, il Gestore
comunica al contribuente la data a partire dalla quale decorre, ai fini del pagamento della TARI,
la variazione/cessazione del servizio, di norma con il primo documento di riscossione TARI inviato
al contribuente medesimo.

All'atto della presentazione della dichiarazione, il Gestore rilascia una ricevuta, quale attestazione
di presa in carico della dichiarazione.

2.1.3. Richiesta di conferimento al di fuori del servizio pubblico

Gli Utenti non domestici che producono rifiuti urbani di cui all'articolo 183, comma 1, lettera b-ter)
del decreto legislativo 152/06 e che intendono conferire al di fuori del servizio pubblico devono
presentare apposita comunicazione a C.B.B.O. e per conoscenza al COMUNE, entro il 30 giugno di
ciascun anno - attraverso il modulo dedicato e disponibile presso lo sportello fisico e sul sito internet
di C.B.B.O. - con effetto dal 1° Gennaio dell'anno successivo, con inoltro alla PEC di C.B.B.O.
legal@pec.cbbo.it.. La scelta di ricorrere al mercato in luogo del servizio pubblico copre un periodo
non inferiore a due anni (dall'art. 238, comma 10, D. Lgs. 152/2016), come modificato dalla Legge
118/2022.

2.2.La Tariffa del servizio

2.2.1. Cos'e e Come si calcola

La Tariffa Rifiuti (TARI) e dovuta da chiunque possieda o detenga a qualsiasi titolo locali o aree
scoperte, a qualsiasi uso adibiti, suscettibili di produrre rifiuti urbani, ed & sottoposta a disciplina
di cui alla legge 27 dicembre 2013, n. 147, e successive modificazioni ed integrazioni in coerenza
con le direttive e definizioni emanate ed emanande dall""Autorita di regolazione per energia, reti
e ambiente” (ARERA). Inoltre la TARI:

- & prevista per la copertura dei costi relativi al servizio di gestione dei rifiuti urbani
comprensivi dei rifiuti simili ai domestici per natura e composizione avviati allo
smaltimento e dei costi relativi ai servizi indivisibili del Comune.
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- écorrisposta in base a tariffa commisurata ad anno solare,

- e determinata dal Comune in relazione al piano finanziario degli interventi relativi al
servizio presentato al Comune per le relative approvazioni dai gestori dei servizi

- ¢ articolata in base alle diverse fasce di utenza presenti nel territorio comunale,
caratterizzate da un‘omogenea produzione quali-quantitativa dei rifiuti urbani. In
particolare, il Comune ripartisce tra le categorie di utenza domestica e non domestica
I'insieme dei costi da coprire attraverso la tariffa secondo criteri razionali.

La Tariffa € composta da:

1. una quota fissa calcolata, riferita alle componenti essenziali del costo del servizio, in particolare
agli investimenti per opere e ai relativiammortamenti;

2. una quota variabile, rapportata alla quantita di rifiuti conferiti, alle modalita del servizio fornito
e all'entita dei costi di gestione, in modo che sia assicurata la copertura integrale dei costi di
investimento e di esercizio, compresi i costi di smaltimento. La quota variabile & cosi suddivisa:

a) una quota misurata, correlata ai livelli individuali di conferimento, destinata a coprire i costi di
raccolta e smaltimento del rifiuto secco indifferenziato;

b) una quota calcolata, correlata ai livelli collettivi di produzione dei rifiuti e destinata a coprire
integralmente i costi variabili, al netto dei costi di cui alla lettera a).

La tariffa e articolata nelle fasce di utenza domestica e non domestica.

2.2.2.Periodicita e modalita di pagamento

La Tariffa & applicata e riscossa in via ordinaria tramite bollette, fatture o inviti di pagamento inviati
in formato cartaceo, anche per posta semplice, suddividendo I'ammontare annuo della Tariffa in
almeno due rate a scadenza semestrale. E’ fatta salva la facolta dell’'utente di ricevere il documento
medesimo in formato elettronico.

Il versamento dovuto puo essere effettuato mediante sistema PagoPA e attraverso le piattaforme
web dedicate di cui all'art. 5 del Codice di cui al D. Lgs. n. 82/2005 e/o mediante pagamento
gratuito presso lo sportello TARI esclusivamente tramite carte di pagamento elettroniche.

Nel caso in cui I'Utente rilevi o sospetti un errore nella determinazione degli importi addebitati,

puo richiederne la rettifica con le modalita descritte nella Parte 5 della presente Carta.

2.2.3 Riduzioni e agevolazioni tariffarie

La TARI si applica in misura ridotta, nella parte fissa e in quella variabile, alle utenze domestiche
che si trovano nelle seguenti condizioni:

a) abitazioni tenute a disposizione per uso stagionale od altro uso limitato e discontinuo, non
superiore a 183 giorni nell’anno solare: riduzione del 30%;

b) abitazioni occupate da soggetti che risiedano o abbiano la dimora, per piu di sei mesi
all'anno, all'estero: riduzione del 30%.
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In caso di unica unita immobiliare a uso abitativo posseduta in Italia, a titolo di proprieta o usufrutto,
dai cittadini italiani non residenti nel territorio dello Stato, gia pensionati nei rispettivi paesi di
residenza, a condizione che non risulti locata o data in comodato d'uso: riduzione come fissata dalla
normativa vigente.

Si rimanda per quanto concerne le “riduzioni” e le “agevolazioni” al REGOLAMENTO TARI vigente e
al sito istituzionale del Comune di Ghedi e del Gestore del Servizio.

2.2.4 Rateizzazione degli importi addebitati

C.B.B.O. garantisce la possibilita di una ulteriore rateizzazione 