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PRINCIPI FONDAMENTALI AI QUALI SI ISPIRANO I GESTORI NELL’ESPLETAMENTO 

Tutela dell’ambiente

–
–

–

TUTELA DELL’UTENTE
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dall’Autorità di Regolazione 
Energia e Ambiente (di seguito “ARERA) 
capo all’Ente territorialmente competente

l’obbligo di approvare per ogni gestione 
un’unica Carta della qualità del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani. In caso di plura-
lità di gestori dei singoli servizi, l’Ente territorialmente competente 

•

• l’indicazione degli obblighi di servizio
• l’indicazione

standard di qualità contrattuale e tecnica previsti dall’A
• l’indicazione 

o migliorativi previsti dall’Ente territorialmente competente

l’Ente Territorialmente Com-

•

•

•

•
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dall’ARERA, la normativa non prescrive uno schema di riferimento unico per la predisposizione 

• 27 gennaio 1994 “Principi sull’ero-
”;

•

• legge 12 maggio 1995, n. 163 “
procedimenti amministrativi e per il miglioramento dell’efficienza delle pubbliche ammi-

”, convertito con modificazioni dalla L. 11 luglio 1995, n. 273; all’art. 2 dispone 
l’emanazione di schemi generali di riferimento di carte di servizi pubblici tramite decreti 
del Presidente del Consiglio dei Ministri e l’adozione di tali schemi da parte d

•

• all’
“
dei costi, dei rendimenti e dei risultati dell’attività
a norma dell’articolo 11 della ”;

• decreto legislativo n. 152 del 3 aprile 2006 “ ”,
quarta “ ”;

• “

”; in particolare, all’art. 1, comma 461, si prevede l’obbligo per il soggetto gestore 

le modalità di ristoro dell’utenza

•
gennaio 2012, n. 1, “

”
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•

• egge 27 dicembre 2017, n. 205 “Bilancio di previsione dello Stato per l’anno finan-
”; ha assegnato ad ARERA 

sono attribuite “
”

• alla delibera 444/2019/R/rif ARERA “
”;

• settembre 2020, n.116, recante “At-

sugli imballaggi e i rifiuti di imballaggio”;

•

• : è l’Autorità di Regolazione per Energia Reti e Ambiente, di seguito ARERA

•

•
urbani ovvero dei singoli servizi che lo compongono che provoca disagi all’utente o 
interruzioni del servizio senza, tuttavia, generare situazioni di pericolo per l’ambiente, 

• è l’Ente di governo dell’Ambito, laddove 

•

nomia. Non sono considerati gestori i meri prestatori d’opera, ossia i soggetti come 
duati dall’Ente territorialmente competente che, secondo la normativa di settore, 

sono stabilmente esclusi dall’obbligo di predisporre il Piano Economico Finanziario;

• GESTORE DELL’ATTIVITÀ DI GESTIONE TARIFFE E RAPPORTO CON GLI UTENTI 
eroga i servizi connessi all’attività di gestione tariffe e rapporto con gli 
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•

•

•

•

•
pervenire al gestore con la quale l’utente

•
cazione scritta, fatta pervenire al gestore dell’attività di gestione tariffe e rapporto con 
gli utenti, anche per via telematica, con la quale l’utente esprime, in relazione ad importi 

•   

• 

• 

l’attività di raccolta e trasporto; l’attività
di trattamento e smaltimento; l’attività di trattamento e recupero; l’attività di
mento e lavaggio delle strade, nonché l’attività di gestione tariffe e rapporto con
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E’ la 

verso l’ulteriore sviluppo di un 
forte radicamento territoriale, nel rispetto dell’ambiente.

Nell’ambito della gestione dei rifiuti urbani, oggetto della presente Carta della qualità, Mar-

•

•

•

•

dall’Ente internazionale DNV

alla norma UNI ISO 45001:2018 ed è certificato dall’Ente internazionale DNV

s.m.i. “Attuazione dell’articolo 1 della legge 3 agosto 2007, n. 123, in materia di tutela della 
salute e della sicurezza nei luoghi di lavoro”.

Il Sistema di Gestione per l’Ambiente è stato realizzato conformemente a tutti i requisiti 
della normativa UNI EN ISO 14001:2015 ed è certificato dall’Ente internazionale DNV

“
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”.

–

L’Azienda verifica che il Modello Organizzativo predisposto sia applicato e rispetti le indi-
cazioni del D. Lgs. 231/2001 “Disciplina della responsabilità amministrativa delle persone 

dell’articolo 11 della legge 29 settembre 2000, n. 300”.

Il Sistema di Gestione Energetica UNI CEI EN ISO 50001:2011 è certificato dall’Ente In-

ll’ art. 8 del /2014 “

”

Recentemente l’Azienda ha conseguito anche la certificazione dall’Ente Internazionale 
DNV _ GL per la responsabilità sociale d’impresa ai sensi dello standard SA 8000:2014 

forniti, anche indipendentemente dai controlli svolti dall’Agenzia o da

Il Comune appartiene all’Ambito Territoriale Ottimale ATO1 Pesaro Urbino, per il quale è 
stituito ed operativo l’Ente di Governo d’Ambito. L’Assemblea Territoriale d'Ambito –
Pesaro Urbino è stata istituita ai sensi della L.R. Marche n. 24/2009 e s.m.i., a seguito dell’ap-

mune di Sestino (Provincia di Arezzo) nonché della Provincia stessa della “Convenzione per 
l’esercizio unitario delle funzioni amministrative in materia di organizzazione dei servizi di ge-

dell’Assemblea Territoriale d’Ambito (ATA) dell’Am-
–
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•

L’ETC, con deliberazione dell’Assemblea Territoriale d’Ambito n. 8 del 13
che per l’ambito tariffario coincidente con tutti i Comuni in gestione nel proprio ambito gli stessi 
siano posizionati nello Schema I, ai sensi di quanto previsto dall’art.

Nell’ambito della gestione dei rifiuti urbani

Inoltre, sempre con riferimento al TQRIF, tenuto conto delle disposizioni dell’ETC di cui all’atto 
deliberazione dell’Assemblea Territoriale d’Ambito n. 8 del 13

–
–

–

–

–
–

–

–
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–
–

–

–

–
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–

–

C
o
m
u
n
e
 
d
i
 
C
a
g
l
i
 
 
P
r
o
t
.
 
n
.
0
0
0
3
5
0
5
 
d
e
l
 
0
7
-
0
2
-
2
0
2
4
 
p
a
r
t
e
n
z
a

A
.
T
.
A
.
1
 
-
 
P
E
S
A
R
O
 
E
 
U
R
B
I
N
O
 
P
R
O
T
.
 
N
.
0
0
0
0
0
5
6
 
D
E
L
 
0
7
-
0
2
-
2
0
2
4
 
a
r
r
i
v
o

A
.
T
.
A
.
1
 
-
 
P
E
S
A
R
O
 
E
 
U
R
B
I
N
O
 
P
R
O
T
.
 
N
.
0
0
0
0
0
5
8
 
D
E
L
 
0
8
-
0
2
-
2
0
2
4
 
p
a
r
t
e
n
z
a



NELL’ESPLETAMENTO DELLE PROPRIE ATTIVITÀ E AI QUALI IL 

’erogazione dei servizi è ispirata al principio di uguaglianza dei diritti degli utenti e senza 

territorio servito e fra le diverse categorie di utenti con l’impegno di superare le ev

Si impegna a prestare una particolare attenzione, nell’erogazione del servizio, nei confronti dei 

•

• l’attesa agli sportelli fisici

• in occasione di interruzioni programmate o non programmate nell’erogazione del C
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ed informando quest’ultimi sulle motivazioni e la durata del disservizio

estore persegue l’obiettivo del continuo e progressivo miglioramento dei servizi, 
adottando soluzioni tecnologiche e organizzative adeguate al continuo incremento dell’effi-
cienza e dell’efficacia delle prestazioni erogate a tutela del cittadino e della qua

• garantisce un’informazione chiara, completa e tempestiva riguardo alle procedure, ai 

•
nell’uso di un linguaggio semplice e di immediata comprensione per gli stessi.

Inoltre, ove possibile, provvede alla massima semplificazione e all’informatizzazione dei rap
porti con l’utenza e delle forme di pagamento delle prestazioni.

L’utente ha il diritto di richiedere al Gestore e ottenere singolarmente o tramite le Associazioni 

’
’

’

Il Gestore garantisce sempre la partecipazione dell’utente alla prestazione del servizio, sia per 
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Tutela dell’ambiente

ell’attuazione dei propri compiti il estore si impegna a garantire, l’efficienza dei mezzi e 

sul suolo, nell’aria e nell’acqua

dell’ambiente, impegnandosi a sviluppare strategie ed azioni

proporre all’utente procedure semplici e ne facilita l’accesso alla do-

rispetto del D.lgs. 196/2003 “ ”, come modifi-

potranno essere comunicati, nella misura necessaria e sufficiente all’espletamento di alcune 
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–

CON L’UTENTE 

per corrispondenza, inviando l’apposita modulistica, disponibile anche sul sito internet, purché 

Il Gestore mette a disposizione dell’utente finale un sito internet 

Il sito internet consente altresì all’Utente di inoltrare reclami, richieste di rettifiche 

➢
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La richiesta di attivazione del servizio deve essere presentata dall’utente al estore dell’attività 

del possesso o della detenzione dell’immobile, a mezzo posta, via e
fisico compilando l’apposito modulo scari

possesso o la detenzione dell’immobile come indicato nella richiesta dell’utente.

➢

estore dell’at-

compilando l’apposito modulo scaricabile d

Le richieste di variazione del servizio che comportano una riduzione dell’importo da addebitare 
all’utente producono i loro effetti dalla data in cui è intervenuta la variazione se la relativa 

un incremento dell’importo da addebitare all’utente producono sempre i loro effetti dalla data 

➢

all’utente almeno una mo-

• annuale, garantendo all’utente almeno due rate di pagamento a scadenza semestrale, 
fermo restando la facoltà del medesimo utente di pagare in un’unica soluzione;

•
dei termini di pagamento a intervalli regolari nel corso dell’anno

➢
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estore dell’attività di gestione tariffe e rapporto con gli utenti 
ulteriore rateizzazione di ciascuna delle rate su richiesta dell’utente che ne ha diritto purch

qualora l’importo addebitato superi del 30% il valore medio riferito ai documenti di riscos-

L’importo della singola rata non potrà essere inferiore ad una soglia minima pari a cento (100) 

La richiesta di ulteriore rateizzazione da parte dell’utente che ne ha diritto deve essere pre-

gati periodi di sospensione dell’emissione di documenti di riscossione per cause imputabili al 

➢

favore dell’utente, il estore procede ad accreditare l’importo erroneamente addebitato senza 
ulteriori richieste da parte dell’utente, attraverso:
a) detrazione dell’importo non dovuto nel primo documento di riscossione utile;

, nel caso in cui l’importo da accreditare sia superiore a quanto addebitato 

non consenta il rispetto dello standard generale associato all’indicatore.
estore di accreditare l’importo 

inviata dall’utente relativa ad un documento di riscossione già pagato o per il quale è stata 

➢

L’utente effettua la segnalazione mediante la compilazione di specifico form presente sul sito 

•
•
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• –

•
•
• recapito postale e/o l’indirizzo di posta elettronica, 
•
•
• l’indirizzo e il codice utenza, indicando dove è possibile reperirlo
•

a formulare direttamente una risposta scritta all’utente in conformità ai tempi e alle modalità 

•
•
•
•

•
•
• ll’avviso di pagamento
•

estore dell’attività di gestione tariffe e rapporto con gli utenti, anche 
per via telematica, con la quale l’utente esprime, in relazione ad importi già pagati o per i quali 

•
•

Mentre l’evidenza di anomalie riconducibili al normale processo di fatturazione periodi
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Il disservizio può essere segnalato dall’utente attraverso:
•

all’utenza.

•
•
•

informazioni direttamente reperibili dall’utente sui canali di comu-
nicazione messi a disposizione dal Gestore (es: sito aziendale) o “richieste di fare” vengono 

•
•
•
•
•

–

È obbligatorio per l’utenza domestica e non domestica il conferimento in maniera differenziata 

L’ubicazione dei contenitori è definita 
della Strada, curando la loro accessibilità e collocazione, al fine di minimizzare l’intralcio alla 

fatte dall’ente competente.
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sono disponibili sia sul sito aziendale che parzialmente nell’ app Rifiu-

•
cassonetti sono stati geolocalizzati e, mediante specifica funzione dell’applicazione, è possi-

• che permette all’utenza domestica e non 

l’esposizione nei tempi corretti, l’App invia una notifica all’

•
•

L’elenco aggiornato degli orari di apertura dei Centri di Raccolta e i materiali 
consultabili sul sito aziendale o sull’app Rifiutologo

Tempo tra una prenotazione e l’altra: 4 mesi per ogni tipologia 
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, l’utente è tenuto a pagare 

n base all’esigenza e alla tipologia di 
. Le modalità operative e le tempistiche sono consultabili all’indirizzo del 

Le modalità di consegna delle attrezzature sono conformi a quanto disposto all’art. 9 del 

’

L’utente effettua la segnalazione mediante la compilazione di specifico 

•
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•
• –

•
•
• recapito postale e/o l’indirizzo di posta elettronica, 
•
•
• l’indirizzo e il codice utenza, indicando dove è possibile reperirlo
•

la risposta scritta finale all’utente in conformità ai 

mulare la risposta scritta finale all’utente in conformità ai tempi e alle modalità previste dal 

•
•
•

•

•

La segnalazione per disservizi può essere segnalata dall’utente tramite:

➢
➢
Il disservizio verrà preso in carico ma senza necessariamente fornire risposta all’utenza.

•
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•
•
•
•
•
•
•
•

–

L’utente effettua la segnalazione mediante la compilazione di specifico modulo presente sul 

•
•
• –

•
•
• recapito postale e/o l’indirizzo di posta elettronica, 
•
•
• l’indirizzo e il codice utenza, indicando dove è possibile reperirlo
•
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•

•

La segnalazione per disservizi può essere segnalata dall’utente tramite:

➢
➢
Il disservizio verrà preso in carico ma senza necessariamente fornire risposta all’utenza.

•
•

derà a formulare la risposta scritta finale all’u

formulare la risposta scritta finale all’utente in conformità ai tempi e alle modalità previste dal 
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aggiornata un’apposita sezione del proprio sito internet
all’interno della quale reperire le seguenti informazioni all’ambito
colloca l’utenza

per l’invio di reclami, richieste di 

modulistica per l’invio di reclami

a disposizione dell’utente, ivi 

integrato di gestione dei rifiuti urbani di cui all’arti-

percentuale di raccolta differenziata conseguita nel Comune o nell’ambito ter-
in cui è ubicata l’utenza, con riferimento ai tre anni solari precedenti a quello 

in corso, calcolata come indicato all’Articolo 10, commi 10.1 e 10.2 del TITR

informazioni per l’accesso alle eventuali riduzioni tariffarie

per l’anno in corso con riferimento 
all’ambito o ai comuni serviti

o regolamento per l’applicazione di una tariffa di natura corrispet-
tiva emanato ai sensi dell’articolo 1, comma 668, della legge n.147/13

della tariffa riferita all’anno in corso
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per il caso di ritardato od omesso pagamento, ivi inclusa l’in-

sanzioni, nonché tutte le indicazioni utili affinché l’utente sia messo in condizione di 
vamente al pagamento dell’importo dovuto

debitati, e di errori e/o variazioni nei dati relativi all’utente o alle caratteristiche 
dell’utenza rilevanti ai fini della commisurazione della tariffa, con relativa modulistica, 

l’

agli utenti da parte dell’Autorità relative a rilevanti interventi 

nternet dell’Autorità e deve essere pubblicato sul sito internet dei soggetti di cui al 

net dell’Autorità

dall’utente, secondo quanto previsto dall’articolo 49 del TQRIF
nell’ambito della matrice degli schemi regolatori, di 

cui all’articolo 3 del TQRIF

inclusi gli eventuali standard aggiuntivi o migliorativi individuati dall’Ente territorial-
mente competente, e il grado di rispetto di tali standard, con riferimento all’anno pre-

rifiuti urbani e l’articolazione dei corrispettivi applicati alle utenze domestiche e non 

termini per l’accesso alla rateizzazione
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TUTELA DELL’UTENTE

all’ETC, 
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• , attraverso la regolarità nell’erogazione del servizio prestato 

• tutela dell’ambiente
•

• completezza ed accessibilità all’informazione
• rapidità d’intervento
•
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del servizio, all’adozione di standard migliorativi, a nuove esigenze manifestate dall’ETC o da 
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