Comune di Rozzano (MI)

Servizio
IGIENE
AMBIENTALE

Carta della qualita del servizio integrato

di gestione dei rifiuti urbani ambito
ROZZANO

Rev 28 giugno 2024




INDICE

el

XS 0N s

L1 pag.8
Dove trovare la carta della qualita..........ccccvvvveiiiinniinnnn pag.9
Principi fondamentali..........c.ccooeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnn pag.10
Obblighi del Servizio......cccovvvieiiiiniiiiiniiiiinrieiniceinnnennns pag.12
Servizi erogati.....ccceeeiiiiiiinniiiiiiinriiesisnsricsesnsnsscssnnnes pag.17

Organi di tutela.........covvviniiiiiiiiniiiiiiiiiiiiiiinrieceennnes pag.22




Carta della qualita del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani ambito ROZZANO:

PREMESSA

Il Comune di Rozzano assicura la gestione dei servizi di igiene urbana sul proprio territorio nel
rispetto delle modalita, dei principi di qualita e degli standard dichiarati nella presente Carta della
qualita del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani (in seguito Carta della qualita).

La predisposizione e adozione di una Carta della qualita ¢ finalizzata a garantire chiarezza e
trasparenza nel rapporto tra gli utenti e il Comune. Tale documento rappresenta infatti lo strumento
grazie al quale il singolo cittadino conosce:

- che cosa deve attendersi dai servizi garantiti dal Comune nonché, se del caso, dalle societa che
operativamente svolgono tali servizi costituendo allo stesso tempo un mezzo di controllo del
rispetto degli impegni presi,

- le regole di relazione tra utenti e gestore del servizio di gestione dei rifiuti urbani.

Gli utenti serviti sono le utenze domestiche e le utenze non domestiche che producono rifiuti urbani
cosi come definiti dalle norme di settore.

I servizi erogati, che rientrano nell’ambito di applicazione delle normative di settore (a partire
innanzitutto dal D.Lgs. 152/06 e s.m.i.), della specifica regolazione di ARERA! (ai sensi della
Legge n.205 del 27 dicembre 2017) e, a livello locale, dello specifico Regolamento Comunale,
comprendono in sintesi le seguenti attivita

- Attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti
- Attivita di raccolta e trasporto
- Attivita di spazzamento e lavaggio delle strade (compresa attivita di gestione Centro di Raccolta)

Il gestore dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti ¢ AMA ROZZANO SPA, societa
partecipata al 100 % dal Comune di Rozzano.

Il gestore della raccolta e trasporto ¢ AREA SUD MILANO S.p.A., societa soggetta a direzione e
coordinamento di AMA ROZZANO SPA

11 gestore dello spazzamento e del lavaggio delle strade ¢ AREA SUD MILANO S.p.A..

In particolare, la Carta:
= individua 1 principi fondamentali cui deve attenersi il gestore nella gestione del servizio rifiuti
urbani;
* individua standard di qualita del servizio che il gestore si impegna a rispettare nel condurre le
proprie attivita;
= definisce il rapporto tra il gestore e gli utenti per quanto riguarda i diritti di partecipazione ed
informazione di questi;
= definisce le procedure di reclamo attivabili da parte degli utenti stessi.

Essa deve:

= essere pubblicata sul sito web del gestore del servizio integrato, ovvero di ciascun gestore dei
singoli servizi che lo compongono;

= essere conforme alle disposizioni del TQRIF allegato alla sopracitata delibera 15/2022;

= indicare il posizionamento della gestione nella matrice degli schemi regolatori;

1 ARERA — Autorita di Regolazione per Energia, Reti ¢ Ambiente
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= contenere, con riferimento a ciascun servizio, I’indicazione degli obblighi di servizio, degli
indicatori e dei relativi standard di qualita contrattuale e tecnica previsti dall’ Autorita, nonché degli
standard ulteriori o migliorativi previsti dall’Ente territorialmente competente.

La Carta deve intendersi integrativa dei seguenti documenti con particolare riferimento agli aspetti
quali-quantitativi dei servizi, compresi gli standard di qualita che il gestore si impegna a rispettare:

= il capitolato tecnico del servizio di gestione rifiuti in cui sono indicate le modalita operative del
gestore, le modalita di controllo da parte dell’Ente territorialmente competente;

= il regolamento del servizio di gestione rifiuti ove sono stabilite le modalita del servizio di raccolta,
trasporto e conferimento dei rifiuti al fine di garantire una distinta gestione delle diverse frazioni dei
rifiuti e promuoverne il recupero;

= il regolamento per 1’applicazione della tassa/tariffa vigente in cui sono indicati i criteri applicativi
della tariffa quali soggetti passivi, superfici soggette, modalita di calcolo, agevolazioni e riduzioni,
fatturazione e riscossione, accertamenti € controversie, rimborsi, recuperi € penalita.

La presente Carta dei Servizi ¢ adottata in attuazione della deliberazione ARERA n. 15/2022/R/RIF
del 18/01/2022 e dei contenuti previsto dal Testo Unico per la regolazione della qualita del servizio
rifiuti (TQRIF).

FINALITA’

La predisposizione e adozione di una Carta della qualita unica e integrata ¢ finalizzata a garantire
chiarezza e trasparenza nel rapporto tra gli utenti e tutti i soggetti coinvolti nel servizio rifiuti. Tale
documento rappresenta infatti lo strumento grazie al quale il singolo cittadino conosce:

= che cosa deve attendersi dai servizi garantiti dal Comune nonché, se del caso, dalle societa che
operativamente svolgono tali servizi costituendo allo stesso tempo un mezzo di controllo del
rispetto degli impegni presi;

= le regole di relazione tra utenti e gestore del servizio di gestione dei rifiuti urbani.

La Carta della qualita del servizio ¢, quindi, il documento con cui il soggetto gestore sancisce 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.

La Carta ¢ pero anche uno strumento di comunicazione, il cui fine ¢ di implementare la qualita dei
servizi pubblici erogati anche attraverso una maggiore informazione e partecipazione degli utenti
destinatari degli stessi, che da attori passivi dei servizi medesimi ne diventano parte attiva nelle
forme e nei limiti previsti dalla normativa vigente e specificate dalla Carta stessa, dal Regolamento
comunale in materia di accesso e partecipazione, etc.

I SERVIZI E I SOGGETTI COINVOLTI

I servizi erogati, che rientrano nell’ambito di applicazione delle normative di settore (a partire
innanzitutto dal D.Lgs.152/06 e s.m.1.), della specifica regolazione di ARERA (ai sensi della Legge
n.205 del 27 dicembre 2017) e, a livello locale, dello specifico Regolamento Comunale,
comprendono in sintesi le seguenti attivita:

= Attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti
= Attivita di raccolta e trasporto
= Attivita di spazzamento e lavaggio delle strade
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Attivita Soggetto

Ente Territorialmente Competente (ETC) Comune di Rozzano
g}e;tlgﬁ)dell attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti AMA ROZZANO S.p A.

Gestore della raccolta e trasporto (GRT)

AREA SUD MILANO S.p.A.

Gestore dello spazzamento e del lavaggio delle strade (GSL)

GLOSSARIO E RIFERIMENTI NORMATIVI

- attivazione ¢ ’avvio del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani;

- attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti comprende le operazioni di: i) accertamento, riscossione
(incluse le attivita di bollettazione e I’invio degli avvisi di pagamento ovvero I’attivita di fatturazione); ii) gestione
del rapporto con gli utenti (inclusa la gestione reclami) anche mediante sportelli dedicati o call-center; iii) gestione
della banca dati degli utenti e delle utenze, dei crediti e del contenzioso;

iv) promozione di campagne ambientali; 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 ¢ I’ Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente (ARERA);

- Carta della qualita: ¢ il documento, redatto in conformita alla normativa in vigore, in cui sono specificati gli
obblighi e i livelli di qualita attesi per i servizi erogati e le loro modalita di fruizione, incluse le regole di relazione
tra utenti e gestore del servizio di gestione dei rifiuti urbani;

- Centro di raccolta ¢ la struttura conforme ai requisiti di cui al decreto del Ministero dell’ambiente e della tutela del
territorio e del mare 8 aprile 2008;

- cessazione del servizio ¢ 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 € intervenuta tale cessazione;

- contenitore sovra-riempito ¢ il contenitore il cui volume risulta saturato, impedendo ulteriori conferimenti da parte
degli utenti;

- D.M. 20 aprile 2017 ¢ il decreto del Ministro dell’ Ambiente e della tutela del territorio ¢ 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 repubblica 28 dicembre
2000, recante “Disposizioni legislative in materia di documentazione amministrativa’;

- decreto legislativo 116/20 ¢ 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 i rifiuti di imballaggio”;

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

- decreto-legge 41/21 ¢ il decreto-legge 22 marzo 2021, recante “Misure urgenti in materia di sostegno alle imprese e
agli operatori economici, di lavoro, salute e servizi territoriali, connesse all’emergenza da COVID- 197,

- 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;

- documento di riscossione ¢ 1’avviso o invito di pagamento, oppure la fattura, trasmesso/a all’utente del servizio
integrato di gestione dei rifiuti urbani, ovvero dei singoli servizi che lo compongono;

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

- Ente territorialmente competente (in seguito ETC) ¢ I’Ente di governo dell’Ambito, laddove costituito ed
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operativo, 0, 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.1gs. 152/2006 (o TUA) di adottare «modelli alternativi o in deroga al modello degli Ambiti Territoriali Ottimalix»
(ATO), avendo dimostrato 1’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 ¢ Iambito tariffario, ovvero il territorio, comunale o sovra-comunale, sul quale si applica la medesima
tariffa (sia essa TARI o tariffa corrispettiva);

- 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 i soggetti come individuati dall’Ente territorialmente competente che, secondo la normativa di settore,
sono stabilmente esclusi dall’obbligo di predisporre il Piano Economico Finanziario;

- giorno lavorativo ¢ il giorno non festivo della settimana compreso tra lunedi e venerdi inclusi;

- interruzione del servizio ¢ il servizio non effettuato puntualmente rispetto a quanto programmato e non ripristinato
entro il tempo di recupero;

- legge 147/13 ¢ 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 ¢ 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;

- 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;

- 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;

- richiesta di attivazione del servizio: ¢ la dichiarazione TARI o la comunicazione/denuncia di attivazione
dell’utenza effettuata in regime di tariffa corrispettiva;

- richiesta di variazione e di cessazione del servizio: ¢ la dichiarazione TARI o la comunicazione/denuncia
rispettivamente di variazione e di cessazione dell’utenza effettuata in regime di tariffa corrispettiva;

- 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 ¢ stata richiesta la rateizzazione, lamentele circa la non correttezza degli
importi addebitati;

- rifiuti urbani: sono i rifiuti di cui all’articolo 184, comma 2, del decreto legislativo 152/06 e s.m.i.;

- 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;

- 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 ¢ 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: I’attivita di
raccolta e trasporto; l’attivita di trattamento e smaltimento; [’attivita di trattamento e recupero; I’attivita di
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spazzamento e lavaggio delle strade, nonché I’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti;

- 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;

- 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 ¢ la tariffa istituita ai sensi dell’articolo 1, commi 639 e 651, 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 (tributo
puntuale);

- tariffa corrispettiva ¢ la tariffa istituita ai sensi dell’articolo 1, comma 668, della legge 147/13;

- 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;

- utente ¢ la persona fisica o giuridica che ¢ o che sara intestataria del documento di riscossione;

- utenza ¢ I’immobile o I’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.

e Direttiva del Presidente del Consiglio dei ministri del 27 gennaio 1994, “Principi sull’erogazione dei servizi pubblici”;
all’art. 2 istituisce il Comitato permanente per la Carta dei servizi pubblici e prevede I’introduzione di standard di
qualita.

e 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 modificazioni dalla L. 11 luglio 1995,
n. 273; all’art. 2 dispone 1’emanazione di schemi generali di riferimento di carte di servizi pubblici tramite decreti del
Presidente del Consiglio dei Ministri e 1’adozione di tali schemi da parte delle pubbliche amministrazioni entro 120
giorni dalla stessa pubblicazione.

e Legge 14 novembre 1995, n.481; affida ad ARERA il compito - tra gli altri - di promuovere la tutela degli interessi di
utenti e consumatori, tenuto conto della normativa comunitaria in materia e degli indirizzi di politica generale
formulati 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.

e Legge 24 dicembre 2007, n. 244 “Disposizioni per la formazione del bilancio annuale e pluriennale dello Stato (legge
finanziaria 2008)”; in particolare, all’art. 1, comma 461, si prevede I’obbligo per il soggetto gestore di redigere e
pubblicare la Carta dei Servizi in conformitd a intese con le associazioni di tutela dei consumatori ¢ 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 le modalita di accesso alle informazioni garantite, quelle per
proporre reclamo e quelle per adire le vie conciliative e giudiziarie, nonché le modalita di ristoro dell’utenza.

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

e Decreto legislativo 14 marzo 2013, n. 33 sul Riordino della disciplina riguardante il diritto di accesso civico e gli
obblighi di pubblicita, trasparenza e diffusione di informazioni da parte delle pubbliche amministrazioni.

e Legge 27 dicembre 2017, n. 205 “Bilancio di previsione dello Stato per I’anno finanziario 2018 e bilancio pluriennale
per il triennio 2018-2020”; ha assegnato ad ARERA funzioni di regolazione e controllo in materia di rifiuti urbani,
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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”.

Delibera ARERA 18 gennaio 2022 n.15/2022/R/rif sulla Regolazione della qualita del servizio di gestione dei rifiuti
urbani.

REGOLAZIONE DELLA QUALITA DEL SERVIZIO DI GESTIONE DEI RIFIUTI
URBANI

La presente Carta della qualita ¢ aggiornata in ottemperanza alla delibera ARERA
15/2022/R/rif recante, all’ Allegato A, il Testo unico per la regolazione della qualita del servizio di
gestione dei rifiuti urbani (TQRIF). A1 sensi del TQRIF il Comune di Rozzano ha posizionato la
gestione nello Schema I, tenuto conto del livello qualitativo previsto nel Contratto di servizio -
Delibera del Consiglio Comunale n. 13 del 28/04/2022 avente per oggetto “TASSA RIFIUTI
(TARI) - APPROVAZIONE PIANO ECONOMICO FINANZIARIO — PEF 2022/2025. L.E.”

La Carta ha decorrenza dalla data di approvazione da parte della Giunta Comunale ed ¢ valida sino
al 31/12/2025, in linea con la durata del Piano Finanziario del servizio di gestione dei rifiuti -
secondo periodo regolatorio 2022-2025 - metodo tariffario MTR-2. Anche prima della scadenza,
tuttavia, ¢ soggetta a revisione ed aggiornamento qualora si verifichino modifiche normative e/o
organizzative che si riflettano sul suo contenuto, sulle modalita di erogazione dei servizi e sui
relativi standard di qualita. I gestori si impegnano a dare comunicazione agli utenti di eventuali
modifiche mediante avviso sui propri siti internet e/o attraverso la documentazione allegata al primo
documento di riscossione utile.

PREVISIONI DI OBBLIGHI E STRUMENTI DI
CONTROLLO IN MATERIA DI QUALITA
TECNICA (CONTINUITA, REGOLARITA, E
SICUREZZ A DEL SERVIZIO)

QUALITA' TECNICA=NO |QUALITA TECNICA= SI
SCHEMA I SCHEMA III

SIPREVISIONE DI (5541 [TA' CONTRATTUALE=NO | LIVELLO QUALITATIVO |LIVELLO QUALITATIVO
OBBLIGHT IN MINIMO INTERMEDIO

MATERIA DI

QUALITA' SCHEMA II SCHEMA VI

CONTRATTUALE |QUALITA' CONTRATTUALE=SI | LIVELLO QUALITATIVO |LIVELLO QUALITATIVO
INTERMEDIO AVANZATO

Dal momento che le attivita incluse nel servizio integrato di gestione rifiuti sono svolte da soggetti
distinti, I’ETC, ai sensi del TQRIF, ha individuato i seguenti gestori obbligati agli adempimenti
previsti dalla regolazione in materia:
a) il gestore dell’attivita di gestione e tariffe e rapporto con gli utenti per le prestazioni inerenti
I all’attivazione, variazione o cessazione del servizio
Il. ai reclami, alle richieste scritte di informazioni attinenti alla TARI
M. alle richieste di rettifica degli importi addebitati

V. ai punti di contatto con 1’utente quali, gli sportelli fisici, lo sportello online ed il servizio
telefonico
V. alle modalita e periodicita di pagamento, rateizzazione e rettifica degli importi non dovuti

b) il gestore della raccolta e trasporto e dello spazzamento e lavaggio delle strade per le prestazioni inerenti
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l. ai reclami, alle richieste scritte di informazioni attinenti alle attivita di propria competenza

I. al ritiro dei rifiuti su chiamata
M. agli interventi per disservizi e per la consegna e riparazione delle attrezzature per la raccolta
domiciliare
V. alle disposizioni relative alla continuita e regolarita del servizio di raccolta e trasporto e di
spazzamento e lavaggio delle strade
V.  allasicurezza del servizio

L’Ente territorialmente competente individua quale soggetto obbligato agli adempimenti contenuti
nel presente documento inerenti alla gestione dei reclami e delle richieste scritte di informazioni di
cui all’art. 2 del TQRIF: riguardanti le attivita di raccolta e trasporto e spazzamento e lavaggio delle
strade, il gestore delle suddette in luogo del gestore dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli
utenti.

Qualora un gestore riceva reclami e/o richieste riguardanti attivita svolte da un altro gestore che
opera nello stesso ambito tariffario, € tenuto a inoltrare la richiesta/reclamo al gestore competente
secondo le disposizioni di cui al Titolo XI.

DOVE TROVARE LA CARTA DELLA QUALITA
La Carta della qualita ¢ a disposizione di tutti gli utenti e puo essere:

= richiesta tramite e-mail agli indirizzi info@amarozzano.it e info@areasudmilano.it

= scaricata gratuitamente dai siti web istituzionali dei gestori AMA ROZZANO SPA
(www.amarozzano.it) e AREA SUD MILANO S.p.A.
(www.areasudmilano.it/amministrazione.aspx?read=Carta-dei-servizi-e-standard-di-qualita)

VALIDITA’ DELLA CARTA DELLA QUALITA

La presente Carta ha validita pluriennale anche se, su base annuale, 1 contenuti della stessa potranno
essere aggiornati o revisionati in relazione a modifiche normative, cambiamenti di tipo tecnico e/o
organizzativo, ecc.

Qualsiasi tipo di modifica sara comunicata agli utenti entro un tempo massimo di 30/60 giorni
mediante avviso sul sito internet del Comune e attraverso la documentazione allegata al primo
documento di riscossione utile.

PRIVACY

I Gestori si impegnano a garantire che il trattamento dei dati personali degli utenti avvenga nel
rispetto del dell’art. 13 del Regolamento (UE) 2016/679 (nel prosieguo, “GDPR”). In particolare, 1
dati personali sono raccolti al solo fine di permettere la corretta erogazione del servizio e sugli stessi
sono effettuate le operazioni necessarie a tal fine, quali raccolta, registrazione, conservazione,
consultazione, modificazione, raffronto, cancellazione e qualunque altra operazione tra quelle
previste dal codice. Ferme restando le comunicazioni effettuate in esecuzione di obblighi di legge, i
dati personali potranno essere comunicati, nella misura necessaria e sufficiente all’espletamento
delle finalita sopra menzionate e, conseguentemente, trattati solo a tali fini dagli altri soggetti, a:
banche, istituti di credito, studi legali, societa di recupero crediti, societa di assicurazione del
credito, aziende che operano nel settore dei trasporti, consulenti e liberi professionisti, soggetti
titolati ad irrogare sanzioni amministrative secondo quanto previsto dalla normativa in materia. |
dati anagrafici o contabili potranno essere comunicati alle Autorita che ne facessero richiesta per
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I’espletamento delle attivita funzionali ad esse attribuite per legge, quale ad esempio
I’Amministrazione finanziaria. Il trattamento dei dati sara effettuato con l'ausilio di mezzi
elettronici nonché eventualmente in forma cartacea da soggetti, interni ed esterni, autorizzati e
formalmente incaricati dal Responsabile ed a tal fine identificati, istruiti e resi edotti dei vincoli
imposti dalla legge. Ogni interessato potra sempre esercitare 1 diritti di cui all'art. 17 del GDPR.

1. PRINCIPI FONDAMENTALI
1.1. EGUAGLIANZA

I Gestori, nell’erogazione del Servizio, rispettano il principio di eguaglianza dei diritti degli utenti e
di non discriminazione per gli stessi. Nell’erogazione dei servizi non pud essere compiuta nessuna
distinzione per motivi di sesso, razza, lingua, religione e opinione politica. Viene inoltre garantita la
parita di trattamento del servizio prestato fra le diverse aree geografiche e fra le diverse categorie di
utenti, nei limiti resi possibili dalle caratteristiche tecniche e funzionali del sistema infrastrutturale
gestito. AREA SUD MILANO S.p.A. presta una particolare attenzione e adotta particolari iniziative
nell’erogazione dei servizi, nei confronti dei soggetti disabili, nonché degli anziani e di appartenenti
a fasce sociali deboli.

1.2. RISPETTO DELLA NORMATIVA E ONESTA’

I servizi e le attivita sono gestiti secondo le migliori tecnologie e modalita operative, € comunque
nel rispetto delle regole e dei principi generali previsti dalla vigente legislazione.

1.3. IMPARZIALITA

I Gestori adottano nei confronti degli utenti un comportamento ispirato a criteri di obiettivita,
giustizia e imparzialita.

14. SOSTENIBILITA, EFFICACIA ED EFFICIENZA DEL SERVIZIO

Obiettivo prioritario per il Comune ¢ il conseguimento della massima sostenibilita del ciclo di
gestione dei rifiuti urbani prodotti in ambito comunale, sia per quanto attiene gli aspetti ambientali,
sia per quanto attiene gli aspetti sociali. Tale sostenibilita deve peraltro abbinarsi alla massima
efficacia ed efficienza dei servizi resi alla comunita locale.

Il gestore garantisce 1’attuazione di un sistema di gestione della qualita, tendente al miglioramento
continuo delle prestazioni, che assicuri la soddisfazione delle legittime esigenze ed aspettative degli
utenti.

Il gestore garantisce l’attuazione di un sistema di gestione ambientale, assicurando, per quanto
connesso all’attivita del servizio di gestione dei rifiuti urbani, il miglioramento continuo, la
conformita alle norme di settore, la prevenzione e la riduzione integrate dell’inquinamento.

Il gestore nello svolgimento del servizio e di ogni attivita garantisce, nei limiti delle proprie
competenze, la tutela della salute e della sicurezza dei cittadini e dei lavoratori, nonché la
salvaguardia dell’ambiente.
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Il gestore ¢ tenuto a rispettare, anche per quanto attiene gli appalti, le leggi che disciplinano le
attivita in tali settori, con particolare riguardo al D.lgs. 9 aprile 2008, n. 81 in materia di salute e
sicurezza sui luoghi di lavoro.

Resta comunque dovere civico e responsabilita degli utenti contribuire alla qualita del servizio
adottando comportamenti rispettosi dell’ambiente e del pubblico decoro.

1.5. COINVOLGIMENTO DEGLI UTENTI E INCENTIVI

Per una migliore gestione dei rifiuti il Comune adotta ogni misura atta al coinvolgimento attivo
degli utenti in tutte le fasi della gestione stessa. Possono essere previsti quindi I’incentivazione delle
persone, associazioni, aziende, scuole che si siano particolarmente distinte nel favorire le iniziative
delle raccolte differenziate dei rifiuti urbani, quali:

- attestati di benemerenza, conferiti di norma annualmente, sulla base dei rendiconti periodici della
raccolta differenziata, a riconoscimento delle iniziative piu meritevoli e dell’impegno profuso;

- premi materiali, da distribuirsi in occasioni di particolari campagne di lancio e
sensibilizzazione dell’iniziativa.

1.6. INFORMAZIONI E COMUNICAZIONI AGLI UTENTI

Il Comune di Rozzano garantisce la piu ampia ed immediata informazione agli utenti, in relazione
alle tematiche di interesse. Tale informazione deve essere esaustiva, chiara e trasparente. Il Comune,
con il supporto di AMA ROZZANO SPA e AREA SUD MILANO S.p.A., persegue |’attuazione di
programmi di educazione e di informazione ambientale per garantire la partecipazione degli utenti,
per far crescere una consapevolezza diffusa sull’ambiente, per ottenere la piena collaborazione dei
cittadini nella gestione dei rifiuti e in generale della conservazione dell’ambiente; in tali programmi
possono essere opportunamente coinvolte le istituzioni scolastiche e le associazioni ambientaliste e
culturali. Si prevede inoltre la raccolta e valutazione, anche tramite campionamenti statistici, dei
giudizi e delle proposte dei cittadini riguardo la qualita del servizio di gestione dei rifiuti.

1.7. CONTINUITA DEL SERVIZIO DI IGIENE URBANA

I servizi contemplati nella presente Carta della qualita sono da considerarsi ad ogni effetto servizi
pubblici, costituendo quindi attivita di pubblico interesse € non possono essere sospesi O
abbandonati, salvo casi di forza maggiore. Il Comune di si impegna a garantire pertanto la
continuita e regolarita dei servizi di igiene urbana, avvalendosi degli uffici che consentono di
controllare e monitorare lo svolgimento regolare delle azioni programmate dal gestore. In caso di
astensione dal lavoro del personale per sciopero, il Comune si impegna al rispetto delle norme di
legge, fornendo la dovuta informazione agli utenti prima dell’inizio dello sciopero, nelle forme
adeguate, dei modi, tempi ed entita di erogazione dei servizi nel corso dello stesso e delle misure per
la loro riattivazione, anche tenuto conto delle disposizioni previste ai sensi del TITR e del TQRIF in
relazione alla:

i) continuita e regolarita dei servizi di raccolta e trasporto e spazzamento ¢ lavaggio delle strade;

i) sicurezza del servizio di gestione dei rifiuti urbani.

1.8. CORTESIA
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Il gestore garantisce all’utente un rapporto basato sulla cortesia e sul rispetto, adottando
comportamenti, modi e linguaggi adeguati allo scopo. A tal fine 1 dipendenti sono tenuti ad
agevolare 1’utente nell’esercizio dei propri diritti e nell’adempimento degli obblighi, ad impegnarsi
a soddisfare, ove possibile, le sue richieste.

2. OBBLIGHI DI SERVIZIO
2.1. ATTIVAZIONE, VARIAZIONE E CESSAZIONE DEL SERVIZIO

Modalita per I’attivazione del servizio di gestione dei rifiuti urbani

La richiesta di attivazione del servizio deve essere presentata dall’utente al gestore dell’attivita di
gestione tariffe e rapporto con gli utenti AMA ROZZANO SPA entro novanta giorni da quello in cui
ha avuto inizio il possesso, I’occupazione o la detenzione dell’immobile. La dichiarazione assume
anche il valore di richiesta di attivazione del servizio, ai sensi dell’art. 6 del TQRIF, di cui alla
delibera Arera n. 15 del 2022. La suddetta dichiarazione deve essere presentata a mezzo posta, via
e-mail o PEC, o mediante sportello fisico, compilando 1’apposito modulo scaricabile dal sito
internet del gestore AMA ROZZANO SPA, ovvero disponibile presso 1 3 sportelli fisici messi a
disposizione dei contribuenti.

Le richieste di attivazione del servizio producono 1 loro effetti dalla data in cui ha avuto inizio il
possesso o la detenzione dell’immobile come indicato nella richiesta dell’utente.

Modalita per la variazione o cessazione del servizio

Le richieste di variazione e di cessazione del servizio devono essere inviate al gestore dell’attivita di
gestione tariffe e rapporto con gli utenti AMA ROZZANO SPA entro novanta giorni da quello in cui
¢ intervenuta la variazione o cessazione, a mezzo posta, via e-mail o PEC, o mediante sportello
fisico, compilando I’apposito modulo scaricabile dal sito internet del gestore AMA ROZZANO
SPA, ovvero disponibile presso i 3 sportelli fisici messi a disposizione dei contribuenti.

Risposta del gestore
Il gestore dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti garantisce risposte chiare e
comprensibili alle richieste di variazione e di cessazione del servizio.

Le richieste di cessazione del servizio producono i loro effetti dalla data in cui ¢ intervenuta la
cessazione se la relativa richiesta ¢ presentata entro il termine di cui sopra, ovvero dalla data di
presentazione della richiesta se successiva a tale termine.

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
¢ presentata entro il termine di cui sopra, ovvero 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 sempre 1 loro effetti dalla data in cui ¢ intervenuta
la variazione.

2.2. CONSEGNA ATTREZZATURE

Tempo di consegna delle attrezzature per la raccolta
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Il tempo di consegna delle attrezzature per la raccolta, se previsto dal Comune, ¢ il tempo
intercorrente tra la data di ricevimento, da parte del gestore della raccolta e trasporto, della richiesta
dell’utente di attivazione del servizio e la data di consegna delle attrezzature all’utente.

Ai fini del calcolo dell’indicatore non si considerano le prestazioni erogate successivamente al
termine previsto per mancato ritiro o indisponibilita alla consegna da parte dell’utente.

Il tempo di consegna delle attrezzature per la raccolta domiciliare ¢ differenziato in funzione della
necessita di effettuare un sopralluogo.

2.3. RECLAMI, RICHIESTE SCRITTE DI INFORMAZIONI E DI RETTIFICA
DEGLI IMPORTI ADDEBITATI

Classificazione delle richieste scritte dell ‘utente

Il gestore del servizio adotta criteri prudenziali nella classificazione di una segnalazione scritta
inviata dall’utente, classificando tale segnalazione come reclamo scritto in tutti i casi in cui non sia
agevole stabilire se essa sia un reclamo scritto, una richiesta scritta di informazioni o di rettifica
degli importi addebitati.

Procedura di presentazione dei reclami scritti e di rettifica degli importi addebitati
I reclami che pervengono vengono gestiti dall’Ente territorialmente competente che individua quale
gestore obbligato agli adempimenti contenuti nel presente documento debba fornire risposta

Qualora un gestore riceva reclami e/o richieste riguardanti attivita svolte da un altro gestore che
opera nello stesso ambito tariffario, ¢ tenuto a inoltrare la richiesta/reclamo al gestore competente.

E fatta salva la possibilita per ’utente di inviare al gestore il reclamo scritto, ovvero la richiesta

scritta di rettifica degli importi addebitati, senza utilizzare il modulo messo a disposizione dal

gestore, purché la comunicazione contenga obbligatoriamente almeno 1 campi obbligatori sotto

riportati:

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

b) 1 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;

- I’indirizzo e il codice utenza, indicando dove ¢ possibile reperirlo;

- le coordinate bancarie/postali per I’eventuale accredito degli importi addebitati.

Risposta del gestore

Qualora I'utente indichi nel proprio reclamo, ovvero nella richiesta scritta di informazioni e di
rettifica degli importi addebitati, un recapito di posta elettronica, il gestore utilizza in via prioritaria
tale recapito per I’invio della risposta motivata. Il gestore dell’attivita di gestione tariffe e rapporto
con gli utenti formula risposte motivate, complete, chiare e comprensibili, ai reclami scritti e alle
richieste scritte di informazioni o di rettifica degli importi addebitati.
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2 Le utenze non domestiche che producono rifiuti urbani di cui all'articolo 183, comma 1, lettera b-ter), numero 2.,
che li conferiscono al di fuori del servizio pubblico e dimostrano di averli avviati al recupero mediante attestazione
rilasciata dal soggetto che effettua l'attivita' di recupero dei rifiuti stessi sono escluse dalla corresponsione della
componente tariffaria rapportata alla quantita’ dei rifiuti conferiti; le medesime utenze effettuano la scelta di servirsi
del gestore del servizio pubblico o del ricorso al mercato per un periodo non inferiore a due anni.

24. PUNTI DI CONTATTO CON L’UTENTE

Obblighi e requisiti minimi dello sportello fisico e online

11 gestore dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti e il gestore della raccolta e trasporto
mettono a disposizione 3 sportelli fisici, in un’ottica di tutela degli utenti con bassi livelli di
digitalizzazione e la possibilita di richiedere assistenza tramite e-mail o sito web.

I siti web consentono all’utente di inoltrare al gestore dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con
gli utenti o al gestore della raccolta e trasporto, ognuno per le attivita 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 e
segnalazioni per disservizi.

Nello specifico AMA ROZZANO SPA, in qualita di gestore delle tariffe dei rapporti con gli utenti,
mette a disposizione degli utenti:

- uno sportello fisico Infopoint in P.zza G. Foglia 1, presso la sede del Comune di Rozzano

- uno sportello fisico Infopoint in P.zza Fontana

- uno sportello fisico Infopoint in P.zza Alboreto

I suddetti sportelli consentono all’utente di presentare reclami, richieste di rettifica e di rateizzazione

dei pagamenti, richieste di informazioni, richieste di attivazione, variazione, e¢ cessazione del

servizio.

- Iseguenti indirizzi e-mail info@amarozzano.it e PEC tributi.amarozzano@legalmail.it

- Tutta la documentazione utile per presentare denuncia originaria, di variazione e di cessazione sul
sito istituzionale www.amarozzano.it

AREA SUD MILANO S.p.A., in qualita di gestore delle attivita di raccolta e trasporto e delle
attivita di spazzamento e igiene del suolo, mette a disposizione degli utenti i seguenti canali di
contatto:

-Tel. 02 57515900

-Email: info@areasudmilano.it

Obblighi di servizio telefonico
AMA ROZZANO SPA, gestore dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti, e il
Comune di Rozzano hanno messo a disposizione
- il numero unico per segnalazioni, reclami etc. 02.82261
- il numero specifico per problematiche inerenti la TARI 02.89269302 al quale gli utenti possono
rivolgersi per tutto cid che concerne il servizio di gestione delle tariffe.
AREA SUD MILANO S.p.A., gestore della raccolta e trasporto, ha attivato il seguente canale di
contatto telefonico 02 57515900
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Contenuti informativi minimi dei punti di contatto
Tramite 1 punti di contatto sopra indicati, ’'utente ha la possibilita di richiedere quanto di seguito
riportato, a titolo esemplificativo e non esaustivo:

AMA ROZZANO SPA

a) informazioni specifiche sulle bollette TARI e sulle modalita di calcolo

b) informazioni sulle tariffe applicate

¢) informazioni inerenti eventuali possibilita di rettifica e ricalcolo in caso di errata fatturazione

d) informazioni inerenti le modalita di pagamento

e) informazioni relative alla modalita di presentazione delle denunce originarie, di variazione e
cessazione

AREA SUD MILANO SPA
a) frequenza, giorni e orari delle raccolte e dello spazzamento e lavaggio delle strade per le
zone di interesse;
b) elenco dettagliato e aggiornato di tutti i rifiuti conferibili ed eventuale calendario dei ritiri
istituito dal gestore;
¢) descrizione delle corrette modalita di conferimento;
d) ubicazione, modalita di accesso e orari di apertura dei centri di raccolta ed elenco dei rifiuti
conferibili;
g) ulteriori suggerimenti per ridurre la produzione di rifiuti.

2.5. MODALITA E PERIODICITA DI PAGAMENTO, RATEIZZAZIONE E
RETTIFICA DEGLI IMPORTI NON DOVUTI

Termine per il pagamento

Il termine di scadenza per il pagamento ¢ fissato dal Comune attraverso apposita Delibera e prevede
la divisione dell’importo annuo in rate e, in alternativa, il pagamento dello stesso in un’unica
soluzione

Disguidi dovuti ad eventuali ritardi nella ricezione del documento di riscossione saranno in nessun
caso imputati all’utente.

Modalita e strumenti di pagamento - TARI

I1 gestore dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti garantisce all’utente almeno una
modalita di pagamento gratuita dell’importo dovuto per la fruizione del servizio.

11 gestore mette a disposizione la pit ampia gamma di modalita di pagamento, quali:

a) versamento tramite Modello di pagamento F24 precompilato per ogni singola rata e per la rata
unica;

b) versamento tramite addebito diretto su conto corrente SEPA Direct Debit

Periodicita di riscossione

11 gestore dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti ¢ tenuto ad inviare almeno una volta
all’anno il documento di riscossione secondo le modalita e con i1 contenuti prescritti ai sensi del
TITR, fatta salva la possibilita per il gestore di prevedere una maggiore frequenza di invio del
documento di riscossione, comunque non superiore al bimestre.
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In presenza di una frequenza di riscossione annuale, il gestore dell’attivita di gestione tariffe e
rapporto con gli utenti ¢ tenuto a garantire all’'utente almeno due rate di pagamento a scadenza
semestrale, fermo restando la facolta del medesimo utente di pagare in un’unica soluzione.

Modalita per la rateizzazione dei pagamenti

Il gestore dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti ¢ tenuto a garantire la possibilita di
rateizzazione degli addebiti, con riferimento agli avvisi bonari e ai successivi atti di accertamento
esecutivo, secondo quanto stabilito dal regolamento Comunale per la concessione di rateizzazioni
delle entrate tributarie

L’importo della singola rata non potra essere inferiore ad una soglia minima pari a cinquanta (50)
euro. Sulle somme il cui pagamento ¢ stato rateizzato si applicano gli interessi nella misura pari
all'interesse legale in vigore.

Modalita e tempo di rettifica degli importi non dovuti

Qualora le verifiche eseguite a seguito della richiesta scritta di rettifica evidenzino un credito a
favore dell’utente, I’importo eventualmente pagato e non dovuto, viene compensato direttamente
nel primo avviso bonario utile. Nel caso in cui il contribuente abbia presentato una dichiarazione di
cessazione, ¢ quindi non abbia piu un’utenza assoggettabile a Tari, I’importo eventualmente dovuto
verra rimborsato sulla base delle informazioni messe a disposizione del gestore dall’utente stesso.

SERVIZI DI RITIRO SU CHIAMATA
Raccolta dei rifiuti ingombranti

Il servizio di raccolta dei rifiuti ingombranti viene effettuato secondo due modalita distinte:

presso la piattaforma ecologica di via dell’ecologia gestita da AREA SUD S.p.a., mediante il
conferimento degli utenti in apposito cassone;

mediante servizio di ritiro domiciliare, previo appuntamento telefonico, e di ritiro degli
ingombranti abbandonati sul territorio. A partire dal 2020, tali servizi sono stati potenziati
mediante 1’affidamento a cooperative da parte di Ama Rozzano, per sei volte a settimana.

La squadra di raccolta di Area Sud Milano SpA ¢ composta da un autocarro con pianale ribaltabile
e due operatori.

Il servizio di svuotamento del cassone destinato al rifiuto ingombrante ubicato presso la
piattaforma ecologica, viene effettuato direttamente da AREA SUD S.p.A. mediante un autocarro
scarrabile dotato di gru a polipo oppure in caso di necessita tramite 1’utilizzo di vettori terzi.

2.6. INTERVENTI PER DISSERVIZI E PER RIPARAZIONI DELLE
ATTREZZATURE PER LA RACCOLTA DOMICILIARE

Modalita per la segnalazione di disservizi e la presentazione delle richieste di riparazione/sostituzione
La segnalazione per disservizi sulla raccolta pud essere presentata dall’utente al gestore della
raccolta e trasporto, dello spazzamento e lavaggio delle strade, a mezzo posta, via e-mail, o tramite
il servizio telefonico utilizzando i seguenti canali di contatto:

- Tel. 02 57515900

- Email: info@areasudmilano.it

- numero unico del Comune di Rozzano per segnalazioni, reclami etc. 02.82261
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2.7. CONTINUITA E REGOLARITA DEL SERVIZIO DI RACCOLTA E
TRASPORTO

Obblighi in materia di continuita e regolarita del servizio di raccolta e trasporto

Il gestore della raccolta e trasporto predispone un programma delle attivita di raccolta e trasporto,
da cui € possibile evincere, per ciascuna strada/via della gestione e su base giornaliera, la data ¢ la
fascia oraria prevista per lo svolgimento dell’attivita e la frazione di rifiuto oggetto di raccolta.

2.8. CONTINUITA E REGOLARITA DEL SERVIZIO DI SPAZZAMENTO E
LAVAGGIO DELLE STRADE

Obblighi in materia di continuita e regolarita del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade

11 gestore della raccolta e trasporto predispone un programma delle attivita di spazzamento, da cui ¢
possibile evincere, per ciascuna strada/via della gestione e su base giornaliera, la data e la fascia
oraria prevista per lo svolgimento dell’attivita.

2.9. SICUREZZA DEL SERVIZIO DI GESTIONE DEI RIFIUTI URBANI

Obblighi in materia di sicurezza del servizio di gestione dei rifiuti urbani
Per le segnalazioni di situazioni di pericolo inerenti al servizio, il Comune di Rozzano e il gestore
della raccolta e trasporto mettono a disposizione i seguenti canali di contatto:

- Tel. 02 57515900

- Email: info@areasudmilano.it

- numero unico del Comune di Rozzano per segnalazioni etc. 02.82261

3. I SERVIZI EROGATI

Le modalita con cui sono svolti 1 servizi sono stabilite nel Contratto di Servizio sottoscritto dal
Comune di Rozzano con AMA ROZZANO SPA e nel successivo contratto tra AMA ROZZANO
SPA e AREA SUD MILANO S.p.A.

Nel seguito si presenta una descrizione generale delle modalita di effettuazione dei servizi di igiene
urbana che interessano il territorio comunale.

I servizi sono svolti prevalentemente nel periodo diurno, tutto I’anno, senza interruzioni, con
I’eccezione di alcune festivita previste dal Contratto di Servizio e nel rispetto del Programma delle
attivita di raccolta e trasporto e del Programma delle attivita di spazzamento e lavaggio delle strade.

3.1. ATTIVITA DI SPAZZAMENTO E LAVAGGIO STRADE E PIAZZE PUBBLICHE
Il servizio di spazzamento avviene in maniera mista, sia manuale, sia meccanizzata tramite
autospazzatrice, coadiuvata da operatore manuale dotato di soffiatore e/o munito di lancia.

La pulizia del suolo pubblico rappresenta una componente centrale dei servizi di igiene urbana.

La qualita dell’ambiente urbano costituisce un elemento che concorre a stabilire il livello
complessivo di qualita della vita nei centri urbani.
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Per questa ragione, nonostante le difficolta rappresentate da un territorio articolato e molto vasto,
I’obiettivo ¢ quello di mantenere ed elevare, quanto piu possibile, il livello qualitativo dei servizi,
sia in termini d’ efficienza organizzativa, sia in termini di risultati qualitativi, attraverso:

un elevato grado di meccanizzazione;

la programmazione degli interventi in relazione alla presenza della sosta di veicoli;

qualificati interventi di pulizia manuale nelle aree a piu intensa fruizione pubblica;

I’integrazione degli interventi meccanizzati e manuali;

I’attuazione di nuovi servizi di pulizia.

Il servizio di pulizia meccanizzata consiste nel pulire il bordo della carreggiata, sotto il profilo dei
marciapiedi, per la larghezza della macchina impiegata. Durante il lavoro si inumidisce la
superficie stradale, mediante 1’ausilio di apposite autospazzatrici per limitare il sollevamento di
polvere. L’efficacia dell’intervento deve essere valutata in base alla presenza di auto in sosta e per
tale motivo salvo imprevisti e come previsto nel contratto di servizio, lo spazzamento meccanizzato
viene seguito da una pattuglia di agenti di Polizia Locale.

Operazione analoga ¢ effettuata sulle piste ciclabili, ove non sussistono barriere che ne abbiano
impedito 1’accesso, o altre ostruzioni al transito (portata della pavimentazione, paletti verticali, auto
in sosta, ecc..).

I servizi di pulizia manuale e meccanizzata delle strade sono svolti su tutta la rete viaria (le vie, 1
viali, le piazze, le aree destinate a parcheggio e i marciapiedi), all’interno della quale sono
attribuite, in relazione alle esigenze, diverse frequenze di intervento.

Lo spazzamento manuale sopra descritto ¢ effettuato con I’impiego di operatori, muniti di
motocarro, che operano sul territorio per sei giorni la settimana.

Lo spazzamento meccanico riguarda la pulizia settimanale delle vie cittadine.

Le macchine impiegate, affinché il servizio sia ritenuto buono, devono essere precedute da un
operatore ecologico munito di soffiatore per la pulizia dei marciapiedi.

In alcuni periodi dell’anno, per motivi contingenti legati ad eventi stagionali (caduta delle foglie,
etc...), il programma di spazzamento potrebbe non essere ultimato nel normale orario di lavoro.

Per questo motivo, a tale scopo si programmano interventi straordinari di pulizia meccanica e
manuale mirati al ripristino delle condizioni ordinarie delle strade e dei marciapiedi comunali.

Il servizio di pulizia manuale consiste nelle operazioni di pulizia di strade e piazze pubbliche,
svuotamento dei cestini stradali gettacarte e rimozione dei rifiuti di piccola entita nonché la pulizia
di giardini, aree verdi, parchi gioco.

Il servizio pubblico di spazzamento manuale si effettua:

nelle strade e piazze classificabili come comunali ai sensi della normativa vigente, nei
marciapiedi, intesi come aree pavimentate a lato della carreggiata destinate al transito pedonale;
nelle caditoie e nelle griglie che sono aperte sul ciglio del marciapiede o sulla sede
stradale chepermettonolo scarico delle acque meteoriche nella condotta fognaria.

Lo spazzamento manuale di strade e piazze, marciapiedi e piste ciclabili ¢ effettuato da operatori
dotati, ciascuno, di veicolo di piccole dimensioni per gli spostamenti e per il trasporto
degli attrezzi che vanno impiegati durante il lavoro: pala, scopa, pattumiera, sacchetti etc.

I servizio di pulizia scuole consiste nella pulizia con frequenza settimanale delle aree scoperte
(piazzali e vialetti) interne ai plessi scolastici mediante la raccolta con apposita attrezzatura dei vari
rifiuti sparsi sulle aree verdi (carta, lattine, sacchetti, etc...) e la vuotatura dei cestini gettacarte
eventualmente presenti.

I servizio di pulizia nelle aree a verde ¢ eseguito manualmente con le stesse modalita operative
sopra riportate € sono aree recintate e soggette ad orari di apertura e chiusura, adibiti ad
uso ricreativo ove sono presenti attrezzature ludiche (giochi per bambini, panchine, tavoli, ecc..) ed
in cui I’accesso ¢ vietato ai cani.
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Servizio di raccolta rifiuti abbandonati

La raccolta, lo sgombero ed il trasporto di rifiuti di qualunque natura e provenienza, giacenti sul
suolo (strade ed aree pubbliche o sulle strade ed aree private comunque soggette ad uso pubblico), ¢
effettuata dal gestore nel normale servizio di pulizia strade (con una procedura dedicata, attivata su
richiesta del Comune).

Non sono da intendersi come rifiuti abbandonati i rifiuti esposti dagli utenti in occasione dei servizi
di raccolta domiciliari e non raccolti nel turno di raccolta dedicato in quanto valutati non conformi
(questi ultimi rifiuti devono essere gestiti secondo le modalita specificamente definite per le
raccolte domiciliari).

Raccolte non ordinarie

In occasione di manifestazioni e/o iniziative con occupazione di suolo pubblico, il gestore colloca
idonei contenitori per la raccolta delle tipologie di rifiuto in esse prodotte e provvede al loro
regolare svuotamento, nonché al conferimento dei rifiuti raccolti presso i consueti impianti di
recupero/smaltimento.

La collocazione di detti contenitori avviene nei tempi, nei giorni e con le modalita concordate di
volta in volta con il Comune.

3.2. SERVIZI DI GESTIONE DEI RU INDIFFERENZIATI (RUR)

Raccolta e trasporto frazione secca non riciclabile e assimilati

Il servizio di raccolta della frazione urbana non differenziata viene effettuato con sistema porta a
porta presso le utenze domestiche e non domestiche e mediante contenitori interrati o fuori terra con
accesso controllato denominati EcoPoint.

La raccolta, laddove non vi ¢ la presenza di EcoPoint prevede 1’utilizzo di bidoni carrellati di
volumetria variabile (120,240 e 1.100 1), ed il servizio viene effettuato due giorni alla settimana su
quattro zone di raccolta.

Si tratta di materiali quali:

- Carta sporca, oleata e vetrata, scontrini;

- Pellicole per alimenti sporche, carta plastificata posate in plastica;
- Pellicole fotografiche;

- Tubetti di salsa e dentifricio;

- Bastoncini per I’igiene delle orecchie;

- Lettiere per animali domestici;

- Cd, dvd, musicassette e videocassette;

- Penne e pennarelli;

- Pannolini, assorbenti, garze, cerotti, siringhe esclusivamente con ago protetto, rasoi usa e getta;
- Mozziconi di sigarette, sigari e accendini;

- Filtri e sacchi per aspirapolvere.

3.3. SERVIZI DI GESTIONE DEI RU RACCOLTI IN MANIERA DIFFERENZIATA

Raccolta e trasporto frazione umida

Il servizio di raccolta della frazione organica dei rifiuti urbani (FORSU) viene effettuato con il
sistema porta a porta e mediante contenitori interrati denominati EcoPoint.

La raccolta del rifiuto organico biodegradabile avviene mediante appositi bidoni che vengono
esposti dall’utenza sul ciglio stradale nei giorni di raccolta. La dotazione di contenitori ¢
diversificata a seconda della tipologia di utenza.

Sede legale: via Monte Penice, 2/D- 20089 Rozzano (Mi) - tel. 02 57.51.59.00 -
R.E.A. n. 1675474/2002 - C.F. e P.IVA n. 03442430967 - Cap. soc. Euro 516.457,00 i.v.
Societa soggetta a direzione e coordinamento di A.M.A. AZIENDA MULTISERVIZI AMBIENTALI DI ROZZANO S.p.A.. CF 12015260156




Il servizio prevede I’asportazione della frazione umida due volte alla settimana in due zone distinte
di raccolta.

La dotazione di contenitori (Bidoni carrellati da 120 e 240 1) viene annualmente integrata per far
fronte alle nuove utenze che vengono ad insediarsi nel Comune o per sostituzioni di quelli
deteriorati. Le squadre di raccolta sono composte generalmente da 2 autocompattatori e
dall’automezzo adibiti allo svuotamento degli Ecopoint.

La raccolta della frazione umida (organico) riguarda rifiuti quali ad esempio:
- Scarti di cucina, avanzi di cibo (sia crudi che cotti);
- Scarti di frutta e verdura, frutta secca e noccioli;
- Scarti di carne e pesce (anche lische, frammenti di osso e piume), gusci d’uovo;
- Riso, pasta, pane, biscotti e farinacei,
- Fondi di caffe, filtri di té, di camomilla e di altre bevande ad infusione;
- Semi, fiori recisi, resti di foglie di piante da appartamento.

Raccolta e trasporto frazione verde

Il servizio di raccolta della frazione verde dei rifiuti viene effettuato mediante conferimento
dell’utenza presso la piattaforma ecologica di via dell’Ecologia, in apposita area dedicata.

I servizio di svuotamento dei container presso la piattaforma ecologica avviene direttamente da
AREA SUD S.p.A. mediante autocarro scarrabile dotato di gru a polipo oppure mediante 1’utilizzo
di vettori terzi.

Raccolta della carta

Il servizio di raccolta della carta avviene con il sistema porta a porta, mediante stazioni di contenitori
interrati (EcoPoint) e presso la piattaforma ecologica comunale.

I servizio di raccolta domiciliare prevede ’asportazione, una volta alla settimana, in quattro zone
distinte del territorio Comunale, in appositi carrellati da 120,240 e 1.100 acquistati in autonomia dalle
Utenze, o dati in dotazione da Area Sud Milano S.p.A. su richiesta dell’Amministrazione Comunale
che vengono conferiti sul ciglio stradale da parte dell’utenza.

11 servizio di raccolta presso la piattaforma ecologica viene svolto mediante un cassone metallico da
30 mc. Il servizio di svuotamento del cassone viene sempre effettuato da AREA SUD S.p.A.
mediante autocarro scarrabile dotato di gru a polipo. In caso di necessita ¢ possibile 1’utilizzo di
vettori terzi.

Le frazioni raccolte sono costituite da imballaggi e non imballaggi monomateriali cellulosici quali ad esempio:
- Giornali, riviste e quaderni (senza parti in metallo e plastica);

Cartoni per cibi e per bevande in Tetrapak (latte, succhi di frutta e altre bibite);

Sacchetti di carta, scatole e confezioni in cartone per alimenti, per abbigliamento e per oggetti vari;

Cartone della pizza senza residui di cibo.

Raccolta della frazione plastica e lattine (multimateriale leggero)
Il servizio di raccolta della frazione plastica e lattine avviene con il sistema porta a porta mediante
I’esposizione di appositi bidoni e mediante contenitori interrati denominati EcoPoint con
frequenza settimanale per 3 distinte zone di raccolta.
Il servizio di raccolta domiciliare della plastica viene effettuato con i seguenti mezzi:
2 autocompattatore da 10 mc o 1 autocompattatore da 30 mc
1 automezzo EcoPoint
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La plastica raccolta viene conferita anche nel 2024 presso impianti Centri di Selezione (CSS)
COREPLA (plastica), CIAL (alluminio) e CNA (acciaio).

Le frazioni raccolte sono tutti gli imballaggi in plastica quali ad esempio:
- bottiglie e piatti e bicchieri;
- sacchetti, buste e pellicole (anche cellophane);
- vaschette per alimenti anche in polistirolo;
- flaconi e tubetti;
- pellicole per imballaggi incluse quelle a bolle.

Raccolta vetro

Il servizio di raccolta del vetro avviene con il sistema porta a porta, mediante stazioni di contenitori
interrati e presso la piattaforma ecologica di via dell’Ecologia.

Ciascuna utenza ¢ dotata di un apposito contenitore in materiale HDPE, di varie dimensioni a seconda
della tipologia di utenza (120 1 — 1100 1).

Il servizio di raccolta domiciliare prevede 1’asportazione, una volta alla settimana in tutto il territorio
comunale, dei contenitori conferiti sul ciglio stradale da parte dell’utenza.

Il servizio di raccolta viene effettuato con mezzi a vasca e 1 materiali raccolti vengono conferiti presso la
piattaforma ecologica di all’interno di appositi container metallici a tenuta.

Riguarda la raccolta di imballaggi in vetro, alluminio e metallo quali per esempio:

- bottiglie, barattoli e vasetti di vetro;
- vaschette di alluminio;
- lattine per bevande e liquidi.

Raccolta rifiuti urbani pericolosi (RUP)
Il servizio di raccolta del vetro avviene con il sistema porta a porta, mediante stazioni di contenitori
interrati e presso la piattaforma ecologica di via dell’Ecologia.
Ciascuna utenza ¢ dotata di un apposito contenitore in materiale HDPE, di varie dimensioni a
seconda della tipologia di utenza (120 1 — 1100 I).
Il servizio di raccolta domiciliare prevede 1’asportazione, una volta alla settimana in tutto il territorio
comunale, dei contenitori conferiti sul ciglio stradale da parte dell’utenza.
I servizio di raccolta viene effettuato con mezzi a vasca e i materiali raccolti vengono conferiti
presso la piattaforma ecologica di all’interno di appositi container metallici a tenuta.

Raccolta rifiuti da apparecchiature elettriche ed elettroniche (RAEE)

Con il termine RAEE si intendono Rifiuti di Apparecchiature Elettriche ed Elettroniche quali
frigoriferi e frigocongelatori, componenti elettrici ed elettronici, neon, TV e monitor che sono
oggetto di specifiche raccolte separate.

Infatti, dal novembre 2007 ¢ entrato ufficialmente in vigore anche in Italia il sistema di gestione dei
rifiuti da apparecchiature elettriche disciplinato dal Decreto Legislativo 151 del 2005, in attuazione
della Direttiva Europea (2002/96/CE).

Per il Comune di Pieve Emanuele il servizio di gestione di tale tipologia di rifiuti prevede il
conferimento presso la piattaforma ecologica Comunale.

I rifiuti RAEE raccolti vengono conferiti presso gli impianti autorizzati indicati dal Centro di
Coordinamento RAEE. Il costo di smaltimento o recupero dei RAEE ¢ nullo, in quanto la predetta
normativa prevede che tali oneri siano sostenuti dai produttori di tali apparecchiature.
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Raccolta olii vegetali ed olii minerali
Il servizio di raccolta degli olii vegetali avviene mediante contenitori ubicati presso la piattaforma
ecologica comunale.

3.4.ALTRE RACCOLTE

Nel territorio comunale sono inoltre attive altre raccolte differenziate per specifiche tipologie di
rifiuti.

* PILE:

Per le pile la raccolta avviene mediante contenitori appositi distribuiti sul territorio comunale o
presso il Centro Multiraccolta comunale.

* FARMACI

Per 1 farmaci la raccolta avviene in appositi contenitori posizionati presso il Centro Multiraccolta o
presso le farmacie presenti sul territorio comunale.

4. IMPIANTI PER TRATTAMENTO, RICICLO E SMALTIMENTO: PIATTAFORMA PER
LA RACCOLTA DIFFERENZIATA

Nel Comune di Rozzano ¢ attiva una Piattaforma Ecologica, sita in via dell’ecologia. che ha
ottenuto apposita autorizzazione all’esercizio da parte della Citta Metropolitana di Milano, ai sensi
dell’art. 208 del D.Lgs.

L’area ¢ recintata e I’apertura al pubblico ¢ regolamentata; i giorni e gli orari di apertura sono
indicati nel sito web istituzionale del Comune e su quello di Ama Rozzano SpA.

Per ogni tipologia di rifiuto sono stati predisposti appositi contenitori cosi come previsto
dall’autorizzazione provinciale, al fine di evitare il conferimento in discarica e facilitare I'avvio al
recupero dei materiali riciclabili, oppure avviare a un trattamento specifico alcune tipologie
particolari di rifiuto.

La gestione della piattaforma ¢ affidata a societa terze opportunamente individuate mediante
procedure di gara ai sensi del D.Ls. 36/2023.

Lo svuotamento viene effettuato da AREA SUD MILANO S.p.a. a secondo necessita. All’atto dello
svuotamento di specifici container, per ragioni di sicurezza, la Piattaforma Comunale viene
temporaneamente interdetta al pubblico.

5. ORGANI DI TUTELA

Gli Utenti che rilevano inadempienze rispetto agli obblighi assunti con questa Carta dei Servizi
possono rivolgersi:

= al’A.R.E.R.A. Autorita di Regolazione per Energia, Reti e Ambiente (Sportello per il
consumatore Energia e Ambiente). Numero verde 800-16.66.54.

= alle Associazioni di tutela dei diritti dei Consumatori;

= al Garante dei servizi locali
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Tabella 1 del TQRIF - Livelli generali di qualita contrattuale e tecnica del servizio
di gestione dei rifiuti urbani previsti per lo schema
regolatorio 1

RIF Obbligo Articolo TQRIF Schemall Competenza (di norma)

Adozione e pubblicazione di
1 un’unica Carta della qualita del Articolo 5 Sl Area/Ama Rozzano/Comune
servizio per gestione

2 Modalita di attivazione del servizio Articolo 6,7 Sl Ama Rozzano/Comune

Modalita per la variazione o

. - Articolo 10, 11 SI Ama Rozzano/Comune
cessazione del servizio

Procedura per la gestione dei
4 r?daml’ d.eu? r|cr.1|est.e.scr|tte (.jl Articolo 13,17,18 Sl Ama Rozzano/Comune
informazioni e di rettifica degli

importi addebitati

6 Obblighi di servizio telefonico Articolo 20,22 Sl Area/Ama Rozzano/Comune

Modalita e periodicita di
7 pagamento, rateizzazione e Titolo V Sl Ama Rozzano/Comune
rettifica degli importi non dovuti

Obblighi in materia di servizi di
8 ritiro su chiamata e modalita per Articolo 29, 30 Sl Ama Rozzano/Area
l'ottenimento di tali servizi

Obblighi in materia di disservizi e
9 riparazione delle attrezzature per Articolo 32 Sl Ama Rozzano/Area
la raccolta domiciliare

Predisposizione di una mappatura
10 delle diverse aree diraccolta Articolo 35.1 Sl Ama Rozzano/Area
stradale e di prossimita

Predisposizione di un programma
11 delle attivita di raccolta e Articolo 35.2 Sl Ama Rozzano/Area
trasporto

Predisposizione di un programma
14 delle attivita di spazzamento e Articolo 42.1 Si Ama Rozzano/Area
lavaggio delle strade

Obblighi in materia di sicurezza
16 del servizio di gestione dei rifiuti Articolo 48 SI Ama Rozzano/Area
urbani

La tabella dell’Appendice 1 della Delibera ARERA n. 15/2022 concerne i livelli generali di qualita contrattuale e
tecnica del servizio di gestione dei rifiuti urbani. In considerazione della scelta di posizionamento nel quadrante I
della matrice regolatoria, il Comune di Rozzano non ¢ tenuto alla misurazione degli standard di qualita definiti
dall’ Autorita. In ogni caso, assicura il rispetto degli obblighi di registrazione e comunicazione di cui al Titolo XIII
del TQRIF.
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