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Spett.le

Comune di Casteltermini

Oggetto: Delibera Arera n.15/2022/R/rif , individuazione dello schema regolatorio e degli obblighi
di servizio.

Con la Delibera Arera n.15/2022/R/rif del 18 gennaio 2022 cambiano i criteri degli standard di
Qualita tecnica e contrattuale del servizio rifiuti di ogni ambito tariffario comunale con inevitabile
coinvolgimento sui PEF annuali.

Con la Delibera in oggetto vengono chiamati in causa, nel processo di omogeneizzazione dello
standard di qualita tecnica e contrattuale, quali attori protagonisti, con rilevanti responsabilita,
non soltanto gli Enti Territorialmente Competenti (ETC) in qualita di coordinatori del processo —
ma soprattutto i Comuni ed i relativi operatori economici aggiudicatari dei servizi integrati di
igiene ambientale per la singola gestione tariffaria.

In sostanza il provvedimento di ARERA adotta il Testo Unico per la regolazione della qualita del
servizio di gestione dei rifiuti urbani (TQRIF), prevedendo I'introduzione di un set di obblighi di
gualita contrattuale e tecnica, minimi ed omogenei per tutte le gestioni, affiancati da indicatori di
gualita e relativi standard generali differenziati per schemi regolatori, individuati in relazione al
livello qualitativo effettivo di partenza garantito agli utenti nelle diverse gestioni.

Con lo svolgimento del tavolo tecnico di lavoro e la pubblicazione dell’apposito database online
abbiamo raccolto dati per tutto 'ambito ETC di riferimento con due obbiettivi principali:

- | comuni hanno potuto fare una fotografia oggettiva rispetto agli standard previsti dalla
delibera 15

- Gli ETC hanno potuto disporre di un quadro chiaro ed attualizzato circa la situazione del
livello contrattuale tecnico presente nel proprio territorio di competenza
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1. | datirelativi alla qualita contrattuale e tecnica monitorati ed

attualizzati con il questionario

L'indagine presso i gestori componenti la ETC di riferimento hanno permesso I'attualizzazione di
tutti gli elementi ed indicatori necessari relativi alla qualita contrattuale e tecnica dei servizi
erogati.

Attraverso il questionario online messo nelle vostre disponibilita ETC ha provveduto al
monitoraggio ed attualizzazione dei dati necessari secondo le modalita operative di seguito
indicate:

1.1 Qualita contrattuale
Attivazione, variazione e cessazione del servizio

Per le gestioni in tutti gli schemi regolatori con il database messo a disposizione sono stati richiesti
dati relativi utili alla determinazione dei seguenti parametri:

a. Adozione di una procedura per la gestione delle richieste di attivazione, variazione e
cessazione del servizio, individuando puntualmente le modalita di presentazione e il contenuto
minimo della risposta;

b. Definizione di un termine uniforme per la presentazione delle richieste da parte
dell’'utente (90 giorni solari), consentendo all’'ETC di prevedere tempistiche piu stringenti nelle
gestioni in tariffazione puntuale;

c. Indicazione di una regola certa per la decorrenza degli effetti, ovvero:

i. per le richieste di attivazione, dalla data in cui ha avuto inizio il possesso o la
detenzione dell'immobile;

ii. per le richieste di variazione e cessazione, dalla data in cui € intervenuta la
variazione/cessazione se la relativa richiesta € presentata entro il termine, oppure dalla data di
presentazione della richiesta se successiva a tale termine. Diversamente, se la richiesta di
variazione comporta un incremento del corrispettivo dovuto, gli effetti decorrono in ogni caso
dalla data in cui e intervenuta la variazione;

d. Introduzione di una procedura per la dimostrazione dell’avvenuto avvio a
recupero/riciclo da parte delle utenze non domestiche che si avvalgano, in tutto o in parte, della
facolta di conferire i propri rifiuti urbani al di fuori del servizio pubblico.

Per la valutazione di eventuali gestori inclusi negli schemi regolatori Il, lll e IV sono state richieste
informazioni rispetto a:

e. Introduzione di uno standard generale sul tempo di risposta alle richieste di attivazione,
variazione e cessazione del servizio (30 giorni lavorativi per una percentuale di prestazioni,
compresa tra il 70 % e il 90 %, differenziata in relazione allo schema regolatorio di riferimento);

f. Introduzione di uno standard generale sul tempo di consegna delle attrezzature per la
raccolta, ove previsto, differenziato in relazione alla necessita di effettuare un sopralluogo (5
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giorni lavorativi oppure 10 giorni lavorativi per percentuale di prestazioni, compresa trail 70 % e il
90 %, differenziata in relazione allo schema regolatorio di riferimento).

Gestione dei reclami e delle richieste scritte di informazioni

Per le gestioni in tutti gli schemi regolatori con il database messo a disposizione sono stati richiesti
dati relativi utili alla determinazione dei seguenti parametri:

a. Adozione di una procedura per la gestione dei reclami e delle richieste scritte di
informazioni, individuando puntualmente le modalita di presentazione e il contenuto minimo della
risposta.

Per la valutazione di eventuali gestori inclusi negli schemi regolatori Il, lll e IV sono state richieste
informazioni rispetto a:

a. Introduzione di uno standard generale sul tempo di risposta alle richieste di informazioni
e ai reclami (30 giorni lavorativi per una percentuale di prestazioni, compresa tra il 70 % e il 90 %,
differenziata in relazione allo schema regolatorio di riferimento).

Punti di contatto con l'utente

Per le gestioni in tutti gli schemi regolatori con il database messo a disposizione sono stati richiesti
dati relativi utili alla determinazione dei seguenti parametri:

a) Obbligo di attivazione di almeno un numero verde totalmente gratuito a cui l'utente puo
rivolgersi, sia da telefono fisso che da mobile, per richiedere assistenza;

b) Esonero dalle misure in materia di punti di contatto per il gestore della sola attivita di
spazzamento e lavaggio delle strade.

Per la valutazione di eventuali gestori inclusi negli schemi regolatori Il, lll e IV sono state richieste
informazioni rispetto a:

a. Obbligo di attivazione dello sportello online e facolta per I'ETC (in accordo con il gestore
e d’intesa con le Associazioni dei consumatori locali) di prevedere, in aggiunta o in alternativa allo
sportello online, I'apertura di uno o piu sportelli fisici al fine di tutelare gli utenti con bassi livelli di
digitalizzazione;

b. Introduzione dell’indicatore Tempo medio di attesa per il servizio telefonico, calcolato su
base mensile, in analogia con gli altri settori regolati, per tener conto dei picchi riscontrati nei
periodi di maggiore richiesta, e relativa registrazione.

Per la valutazione di eventuali gestori inclusi nel solo schema regolatorio IV sono state richieste
informazioni relative a:

a. Introduzione dello standard generale associato all’indicatore Tempo medio di attesa per
il servizio telefonico, pari a 240 secondi.
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Modalita e periodicita di pagamento e rateizzazione

Per le gestioni in tutti gli schemi regolatori con il database messo a disposizione sono stati richiesti
dati relativi utili alla determinazione dei seguenti parametri:

a. Definizione di una periodicita minima di riscossione (almeno annuale);

b. Accesso alla rateizzazione ulteriore dei pagamenti (per rate di importo minimo pari a
100€) limitato ad alcune categorie di utenti (sulla base di apposita richiesta avanzata dai
medesimi):

i. utenti che dichiarino di essere beneficiari del bonus sociale per disagio economico
previsto per i settori elettrico e/o gas e/o per il settore idrico;

ii. ulteriori utenti che si trovino in condizioni economiche disagiate, individuati
secondo i criteri definiti dall’ETC;

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

Rettifica degli importi non dovuti

Per le gestioni in tutti gli schemi regolatori con il database messo a disposizione sono stati richiesti
dati relativi utili alla determinazione dei seguenti parametri:

a. Garantire all’'utente la possibilita di richiedere la verifica del documento di riscossione e
I’eventuale rettifica degli importi addebitati;

b. Introduzione di una procedura per la gestione delle richieste scritte di rettifica degli
importi addebitati e delle modalita di accredito degli importi rettificati.

Per la valutazione di eventuali gestori inclusi negli schemi regolatori ll, Il e IV sono state richieste
informazioni con il database messo a disposizione utili alla determinazione dei seguenti parametri:

a. Introduzione dell’indicatore Tempo di risposta motivata alle richieste scritte di rettifica
degli importi addebitati a cui associare uno standard generale pari a 60 giorni lavorativi, per una
percentuale di prestazioni compresa tra il 70 % e il 90 %, differenziata in relazione allo schema
regolatorio di riferimento;

b. Introduzione dello standard generale associato all’indicatore Tempo di rettifica degli
importi non dovuti (pari a 120 giorni lavorativi, per una percentuale di prestazioni compresa tra il
70 % e il 90 %, differenziata in relazione allo schema regolatorio di riferimento).

Ritiro rifiuti su chiamata

Per le gestioni in tutti gli schemi regolatori con il database messo a disposizione sono stati richiesti
dati relativi utili alla determinazione dei seguenti parametri:
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a. Introduzione di un obbligo di servizio minimo di ritiro su chiamata senza oneri aggiuntivi
uniforme a livello nazionale (pari ad un ritiro mensile per utenza con un limite di 5 pezzi);

b. Possibilita per I'ETC d’intesa con le Associazioni dei consumatori locali e con il gestore
sotto determinate condizioni (disponibilita nelle gestioni di centri di raccolta o sistemi alternativi al
ritiro domiciliare) di introdurre deroghe alle misure previste con riferimento a:

i. la riduzione del numero di ritiri minimi;

ii. 'applicazione, in capo all’utente, di un corrispettivo minimo non superiore al
costo del servizio di ritiro, qualora gia previsto, oppure laddove venga implementato un sistema di
tariffazione puntuale;

c. Introduzione di misure volte a tutelare gli utenti che dichiarino di essere in condizioni di
fragilita economica e/o fisica, quali gli utenti beneficiari del bonus sociale per disagio economico
previsto per i settori elettrico e/ o gas e/ o per il settore idrico e gli ulteriori utenti individuati sulla
base di criteri definiti dall’'ETC;

d. Estensione - laddove gia previsto nel Contratto di servizio -delle disposizioni previste per
i rifiuti ingombranti anche ad altre frazioni di rifiuti urbani che per natura o dimensione non sono
compatibili con le modalita di raccolta adottate.

Per la valutazione di eventuali gestori inclusi negli schemi regolatori Il, lll e IV sono state richieste
informazioni con il database messo a disposizione utili alla determinazione dei seguenti parametri:

a. Introduzione dello standard generale associato all’indicatore Tempo di ritiro rifiuti su
chiamata (pari a 15 giorni lavorativi per una percentuale di prestazioni, compresa tra il 70 % e il 90
%, differenziata in relazione allo schema regolatorio di riferimento).

Interventi per disservizi e riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare

Per la valutazione di eventuali gestori inclusi negli schemi regolatori Il, lll e IV sono state richieste
informazioni con il database messo a disposizione utili alla determinazione dei seguenti parametri:

a. Fissazione di uno standard generale associato all’indicatore Tempo di intervento in caso
di segnalazione per disservizi, differenziato in funzione della necessita di effettuare un sopralluogo
(5 giorni lavorativi, oppure 10 giorni lavorativi, per una percentuale di prestazioni, compresa tra il
70 % e il 90 %, definita in relazione allo schema regolatorio di riferimento);

b. Adozione di misure specifiche per la raccolta domiciliare, introducendo uno standard
generale associato all’indicatore Tempo di riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare
(oppure di sostituzione laddove tale opzione risulti piu efficace e/ o economicamente
conveniente), differenziato in funzione della necessita di effettuare un sopralluogo(10 giorni
lavorativi, oppure 15 giorni lavorativi, per una percentuale di prestazioni, compresa trail 70 % e il
90 %, definita in relazione allo schema regolatorio di riferimento).
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1.2 Qualita Tecnica
Continuita e regolarita del servizio

Relativamente alla qualita tecnica il database messo a disposizione ed il relativo questionario
compilato dai soggetti gestori ci dara la possibilita di collocare I'ETC in quadrante specifico di
partenza e di conseguenza sara possibile valutare tutto quanto necessario e previsto in base allo
schema regolatorio previsto e determinato.

Quindi grazie alle informazioni recuperate sara possibile determinare i seguenti obbiettivi e
necessita necessarie e da perseguire per I'ETC di competenza rispetto ai gestori attualmente
presenti.

Per le gestioni in tutti gli schemi regolatori:
a. Mappatura dei contenitori della raccolta stradale/ di prossimita;

b. Predisposizione di un Programma delle attivita di raccolta e trasporto e spazzamento e
lavaggio delle strade (prevedendo per ciascuna strada/via l'indicazione della data e fascia oraria di
svolgimento del servizio).

Per le gestioni negli schemi regolatori lll e IV:

a. Predisposizione di un Piano di controlli periodici sullo stato di riempimento e corretto
funzionamento dei contenitori della raccolta stradale e di prossimita laddove non siano stati gia
implementati sistemi di telecontrollo del livello di riempimento dei contenitori o qualora tali
sistemi non garantiscano ancora un’adeguata copertura del territorio;

b. Introduzione di indicatori di continuita e regolarita dei servizi di raccolta e trasporto e
spazzamento e lavaggio delle strade.

Per le gestioni nel solo schema regolatorio IV:

a. Classificazione delle interruzioni in relazione all’estensione dell’area interessata dalla
mancata esecuzione del servizio:

i. Interruzioni rilevanti riguardanti un intero Comune o interi quartieri,

ii. Interruzioni limitate che interessano zone circoscritte (alcune vie o porzioni di
vie);

b. Differenziazione del parametro tempo di recupero sulla base di criteri rappresentativi
delle caratteristiche della gestione (densita abitativa e affluenza turistica) e del tipo di servizio: ad
esempio, per il servizio di raccolta e trasporto, il modello di raccolta e la frazione di rifiuto, mentre
per il servizio di spazzamento e lavaggio delle strade, in funzione della frequenza programmata;

c. Integrazione delle cause di forza maggiore gia previste negli altri settori regolati con le
specificita del settore dei rifiuti (coinvolgimento dell’ETC nell’attribuzione delle responsabilita per i
casi di indisponibilita degli impianti di trattamento).

Il database ha permesso inoltre il recupero di informazioni utili alla valutazione circa la regolazione
legata all'introduzione dei seguenti indicatori di continuita e regolarita del servizio:
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e di “raccolta e trasporto”, con i relativi standard generali:
Per le gestioni negli schemi regolatorilll e IV:

a. “Puntualita del servizio” (rapporto tra i servizi effettuati nel rispetto dei tempi previsti
dal Programma delle attivita di raccolta e trasporto e i servizi programmati) compreso tra 1’'80% e il
90%;

b. “Diffusione dei contenitori della raccolta stradale e di prossimita non sovra - riempiti”
(rapporto tra i contenitori non sovra-riempiti e il totale dei contenitori verificati nelle singole
ispezioni effettuate nell’ambito del Piano di controlli periodici sullo stato di riempimento e di
corretto funzionamento dei contenitori) compreso tra I'80% e il 90%.

Per le gestioni nel solo schema regolatorio IV:

a. “Durata delle interruzioni” (tempo intercorrente tra l'inizio dell’interruzione e il
momento in cui il servizio non espletato viene effettivamente svolto) pari a 24 ore per I'85% delle
prestazioni;

b. “Numero di interruzioni” (nota: I'indicatore e il relativo standard saranno introdotti dal
1° gennaio 2025 a valle dell’analisi dei dati comunicati all’Autorita).

e di “spazzamento e lavaggio delle strade”, con i relativi standard generali:
Per le gestioni negli schemi regolatori lll e IV:

a. Puntualita del servizio (rapporto tra i servizi effettuati nel rispetto dei tempi previsti dal
Programma delle attivita di spazzamento e lavaggio e i servizi programmati) compreso tra '80% e
il 90%;

Per le gestioni nel solo schema regolatorio IV:

a. “Durata delle interruzioni” (tempo intercorrente tra l'inizio dell’interruzione e il
momento in cui il servizio non espletato viene effettivamente svolto), pari a 24 ore per I'85% delle
prestazioni;

b. “Numero di interruzioni” (nota: I'indicatore e il relativo standard saranno introdotti dal
1° gennaio 2025 a valle dell’analisi dei dati comunicati all’Autorita).

Sicurezza del servizio

Grazie alle informazioni recuperate sara possibile determinare i seguenti obbiettivi e necessita
necessarie e da perseguire per I'ETC di competenza rispetto ai gestori attualmente presenti.

Per le gestioni in tutti gli schemi regolatori:

a. Obbligo in capo al gestore della raccolta e trasporto di disporre di un numero verde
gratuito dedicato raggiungibile h24, sia da rete fissa che da rete mobile, con passaggio diretto,
anche mediante trasferimento della chiamata, per le segnalazioni inerenti a situazioni di pericolo;
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b. Coinvolgimento dell’ETC nell’individuazione - per le diverse situazioni di pericolo
prospettate dall’Autorita - del soggetto responsabile dell’effettuazione del servizio di pronto
intervento e del soggetto abilitato a richiederne I'intervento.

Per le gestioni negli schemi regolatorill, lll e IV:

a. Introduzione dello standard generale associato all’indicatore Tempo di arrivo sul luogo
della chiamata per pronto intervento (pari a 4 ore per una percentuale di prestazioni compresa tra
il 70% e il 90%, differenziata in relazione allo schema regolatorio di riferimento);

b. Definizione di un tempo massimo per lo svolgimento delle attivita di messa in sicurezza
dell’area oggetto dell’abbandono di rifiuti (4 ore dall’arrivo sul luogo della chiamata) e della loro
rimozione, ove previsto (15 giorni lavorativi dalla messa in sicurezza).

Flussi informativi fra gestori (in caso di servizio non integrato)

Con la risposta ai questionari € stato possibile valutare la suddivisione sui singoli comuni ed a loro
volta sui gestori contrattualizzati dai singoli comuni rispetto ai gestori per i servizi di SL+RT
contrattualizzati direttamente dalle ETC. In caso di servizio non integrato, il referente ¢ il gestore
dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti (fatta eccezione per il ritiro dei rifiuti su
chiamata, per la riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare e per la segnalazione dei
disservizi, anche laddove occorra coinvolgere il gestore della raccolta e trasporto e/o il gestore
dello spazzamento e lavaggio delle strade, come nel caso dei reclami);

L'ETC puo derogare a tale regola generale, in ragione dei vincoli amministrativi e delle specificita
organizzative dei gestori dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti (rappresentati
prevalentemente dai Comuni) individuando, quale soggetto responsabile anche per le prestazioni
inerenti alla qualita contrattuale, il gestore/i gestori dei servizi di raccolta e trasporto e
spazzamento e lavaggio delle strade. Da verificare questo aspetto nella fase finale del servizio con
dialogo diretto sui singoli gestori per quanto necessario e per quanto di loro competenza.

Per la gestione degli obblighi di qualita sara possibile valutare grazie alle informazioni recuperate
I'introduzione di specifici obblighi in merito allo scambio dei flussi informativi in capo ai diversi
gestori, al fine di garantire il rispetto degli standard generali di qualita:

a. Individuazione delle modalita di comunicazione tra gestori (posta elettronica certificata o
di altro strumento telematico in grado di assicurare la massima rapidita, la certezza e la
verificabilita dell’avvenuto scambio di dati);

b. Definizione delle tempistiche di trasmissione dei flussi informativi fra i gestori da
garantire per una percentuale di prestazioni compresa tra il 70 % e il 90 %, differenziata in
relazione allo schema regolatorio di riferimento:

i. 5 gg lavorativi: tempo a disposizione del gestore dell’attivita di gestione tariffe e
rapporto con gli utenti per inviare il reclamo, e/o la richiesta scritta di informazioni e/o la richiesta
di attivazione del servizio (che prevedono la consegna delle attrezzature), dell’utente al gestore
competente (gestore della raccolta e trasporto e/o spazzamento delle strade);
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ii. 30 gg lavorativi (per reclami e richieste scritte di informazioni): tempo a
disposizione del gestore della raccolta e trasporto e/ o spazzamento delle strade per inviare la
risposta scritta per l'utente al gestore dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti, pari
allo standard minimo di qualita previsto per la specifica prestazione;

iii. 5 giorni lavorativi, oppure 10 giorni lavorativi in presenza di un sopralluogo (per
la consegna delle attrezzature per la raccolta, ove previsto): tempo a disposizione del gestore della
raccolta e trasporto per la consegna dell’attrezzature all’'utente, pari allo standard minimo di
qualita previsto per la specifica prestazione;

iv. 5 gg lavorativi: tempo a disposizione del gestore dell’attivita di gestione tariffe e
rapporto con gli utenti per inviare la risposta scritta all’'utente ricevuta dal gestore della raccolta e
trasporto e/o spazzamento e lavaggio delle strade.

Obblighi di registrazione e comunicazione
Per le gestioni nel solo schema regolatorio |

a. Obbligo in capo al gestore di trasmissione all’Autorita e all’ETC di una relazione, firmata
dal legale rappresentante, attestante il rispetto degli obblighi di servizio (con la precisazione che
per tali gestioni, ricomprese nello schema |, non si prevede I'introduzione di livelli generali di
qualita);

Per le gestioni negli schemi regolatori ll, Ill e IV:

a. Introduzione di modalita predefinite di registrazione e comunicazione dei dati inerenti
agli indicatori di qualita;

b. Predisposizione di un registro, disponibile su apposito supporto informatico, sul quale il
gestore deve riportare le informazioni e i dati concernenti le richieste di prestazioni soggette a
livelli generali di qualita;

c. Introduzione in capo al gestore del servizio dell’obbligo di comunicare all’Autorita e
all’ETC il set di dati inerenti agli indicatori di qualita per ciascuna gestione (come nel RQSII);

d. Per i casi di avvicendamento gestionale nel corso del periodo regolatorio, introduzione di
un periodo transitorio di 6 mesi dalla data di affidamento del servizio, in cui non sono cogenti gli
obblighi di registrazione.

Verifica e pubblicazione dei dati di qualita

Indipendentemente dallo schema individuato sulla base dei questionari ricevuti dai gestori e
importante al fine di incentivare il rispetto delle misure in materia di qualita &€ necessaria
I'introduzione di seguenti strumenti di sunshine regulation:

a. obbligo di pubblicazione per tutti i gestori sul proprio sito internet:
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i. del posizionamento della gestione nell’ambito della matrice degli schemi
regolatori;

ii. degli standard di qualita di propria competenza e dei risultati raggiunti in termini
di rispetto di tali standard (a partire dal 2024);

iii. della tariffa media applicata alle utenze domestiche del servizio integrato di
gestione dei rifiuti urbani;

iv. dell’articolazione dei corrispettivi applicati alle utenze domestiche e non
domestiche;

b. I’Autorita puo procedere alla pubblicazione, anche comparativa, delle informazioni e dei
dati di qualita comunicati dai gestori.

2. Questionario per la Matrice di riferimento

La predisposizione del database gestionale ha permesso di verifica la compilazione da parte
dell’ente per i seguenti servizi erogati:

Comune TARI-TARIP SPAZZAMENTO E RACCOLTAE

LAVAGGIO TRASPORTO
1 | Casteltermini X X X

Per la corretta valutazione dello schema regolatorio di partenza € importante richiamare la
definizione della delibera 15 relativamente al concetto legato alla gestione ed al gestore.

Gestione e I'ambito 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;

L'individuazione della gestione & quindi associabile all’ambito tariffario sul quale si applica la medesima
tariffa e quindi al vostro specifico comune nel vostro caso.

La piattaforma web messa a disposizione ha prodotto i seguenti risultati da voi compilati:

Casteltermini

Referente: GINO PAOLO CONSIGLIO
Email: ufficioaro@comune.casteltermini.ag.it

Telefono: 3312735548

Titolo Il ATTIVAZIONE, VARIAZIONE E CESSAZIONE DEL SERVIZIO
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Sul sito istituzionale del Comune & presente la sezione Trasparenza Rifiuti ai sensi della Delibera ARERA
444/2019? No

E' presente una piattaforma informatica per la registrazione del tempo di risposta alle richieste di
attivazione del servizio? NO

Indicare il tempo di risposta alle richieste di attivazione del servizio:

E' presente una piattaforma informatica per la registrazione del tempo di consegna delle attrezzature per la
raccolta? (senza sopralluogo) NO

Indicare il tempo di consegna delle attrezzature per la raccolta (senza sopralluogo):

E' presente una piattaforma informatica per la registrazione del tempo di consegna delle attrezzature per la
raccolta? (con sopralluogo) NO

Indicare il tempo di consegna delle attrezzature per la raccolta (con sopralluogo):

E' presente una piattaforma informatica per la registrazione del tempo di risposta alle richieste di
variazione o di cessazione del servizio? NO

Indicare il tempo di risposta alle richieste di variazione o di cessazione del servizio:
E' stata realizzata una carta della qualita del servizio TARI/TARIP? No

Indicare le modalita per I'ottenimento dei servizi di ritiro: a mezzo posta

Indicare le modalita per I'ottenimento dei servizi di ritiro: via e-mail

Indicare le modalita per I'ottenimento dei servizi di ritiro: Mediante sportello fisico
Indicare le modalita per I'ottenimento dei servizi di ritiro:

E' presente una piattaforma informatica per la registrazione delle tempistiche di risposta per la variazione o
cessazione del servizio NO

Titolo Il RECLAMI, RICHIESTE SCRITTE DI INFORMAZIONI E DI RETTIFICA DEGLI IMPORTI ADDEBITATI

E' presente una piattaforma informatica per la gestione/monitoraggio del tempo di risposta ai reclami
scritti? NO

Indicare il tempo di risposta ai reclami scritti:

E' presente una piattaforma informatica per la gestione/monitoraggio del tempo di risposta alle richieste
scritte di informazioni? NO

Indicare il tempo di risposta alle richieste scritte di informazioni:

E' presente una piattaforma informatica per la gestione/monitoraggio del tempo di inoltro di reclami,
informazioni e risposta al gestore dell'attivita (Raccolta e Trasporto e/o spazzamento e lavaggio) NO

Indicare i tempi di inoltro, reclami, informazioni e risposta motivata al gestore dell'attivita (Raccolta e
Trasporto e/o spazzamento e lavaggio):

E' presente una piattaforma informatica per la gestione/monitoraggio del tempo di risposta alle richieste
scritte di rettifica degli importi addebitati? NO

11
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Indicare Tempo di risposta motivata alle richieste scritte di rettifica degli importi addebitati:

Indicare le procedure utilizzate per la presentazione dei reclami scritti e di rettifica degli importi addebitati:
Indicare le procedure utilizzate per la presentazione dei reclami scritti e di rettifica degli importi addebitati:
Indicare le procedure utilizzate per la presentazione dei reclami scritti e di rettifica degli importi addebitati:

Indicare le procedure utilizzate per la presentazione dei reclami scritti e di rettifica degli importi addebitati:

Titolo IV PUNTI DI CONTATTO CON L'UTENTE

Il gestore delle tariffe ha attivo un numero verde totalmente gratuito a cui I'utente puo rivolgersi, sia da
telefono fisso che da mobile, per richiedere assistenza? No

E' presente una piattaforma informatica per la gestione/monitoraggio del tempo di attesa per il servizio
telefonico? NO

Indicare il tempo di attesa per il servizio telefonico:
E' presente uno sportello fisico, attraverso il quale I'utente puo richiedere assistenza? Si

E' presente uno sportello online, accessibile dalla home page del proprio sito internet o raggiungibile
tramite applicazioni dedicate, attraverso cui I'utente puo richiedere assistenza? No

E' attivo un numero verde totalmente gratuito a cui I'utente puo rivolgersi, sia da telefono fisso che da
mobile, per richiedere assistenza? No

Titolo V MODALITA E PERIODIOCITA DI PAGAMENTO, RATEIZZAZIONE E RETTIFICA DEGLI IMPORTI NON
DOVUTI

E' presente una piattaforma informatica per la gestione/monitoraggio del tempo di rettifica degli importi
non dovuti? NO

Indicare il tempo di rettifica degli importi non dovuti:

Titolo VI SERVIZI DI RITIRO SU CHIAMATA

Indicare il nome del gestore del servizio Raccolta e Trasporto: raggruppamento temporaneo di imprese
traina srl (capogruppo) sede a Cammarata nella Via On. Bonfiglio n.20

E' garantito all’'utente il ritiro dei rifiuti ingombranti a domicilio senza oneri aggiuntivi? P.IVA /Cod. Fisc.
02406330841- icos srl (mandante) sede a Porto Empedocle nella Via E. Berlinguer n.23

E' attivo un numero verde totalmente gratuito a cui I'utente puo rivolgersi, sia da telefono fisso che da
mobile, per richiedere assistenza? P.IVA /Cod. Fisc. 02393670845

E' presente una piattaforma informatica per la gestione/monitoraggio del tempo di ritiro dei rifiuti su
chiamata? Si

Indicare il tempo di ritiro dei rifiuti su chiamata: Si

12
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Indicare le modalita per I'ottenimento dei servizi di ritiro: NO

Indicare le modalita per I'ottenimento dei servizi di ritiro:

Indicare le modalita per I'ottenimento dei servizi di ritiro: Tramite email
Indicare le modalita per I'ottenimento dei servizi di ritiro: Telefonicamente

Indicare le modalita per I'ottenimento dei servizi di ritiro: Sportello fisico

Titolo VII INTERVENTI PER DISSERVIZI E PER RIPARAZIONI DELLE ATTREZZATURE PER LA RACCOLTA
DOMICILIARE

Indicare le modalita attive per la segnalazione di disservizi e la presentazione delle richieste di riparazione:

E' presente una piattaforma informatica per la gestione/monitoraggio del tempo di intervento in caso di
segnalazioni per disservizi?

Indicare il tempo di intervento in caso di segnalazioni per disservizi (senza sopralluogo): Sportello fisico
Indicare il tempo di intervento in caso di segnalazioni per disservizi (con sopralluogo): NO

E' presente una piattaforma informatica per la gestione/monitoraggio del tempo di riparazione delle
attrezzature per la raccolta domiciliare?

Indicare il tempo di riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare (senza sopralluogo):

Indicare il tempo di riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare (con sopralluogo): NO

Titolo VIIl CONTINUITA E REGOLARITA DEL SERVIZIO DI RACCOLTA E TRASPORTO

E' stata predisposta una mappatura delle diverse aree di raccolta stradale e di prossimita, indicando per
ciascuna di esse il numero di contenitori e le frazioni di rifiuti raccolte in modo differenziato?

E' stato predisposto un Programma delle attivita di raccolta e trasporto?
E' stato pubblicato sulla sezione Trasparenza rifiuti come da Delibera ARERA 444/2019? No

E' presente una piattaforma informatica per la gestione/monitoraggio sulla puntualita del servizio di
raccolta e trasporto Si

Indicare in % la puntualita del servizio di raccolta e trasporto: No

E' presente una piattaforma informatica per la gestione/monitoraggio della diffusione dei contenitori della
raccolta stradale e di prossimita? NO

Indicare la diffusione dei contenitori della raccolta stradale e di prossimita non sovra-riempiti:

E' stato predisposto un piano di controlli periodici sullo stato di riempimento e di corretto funzionamento
dei contenitori nelle aree di raccolta stradale e di prossimita NO

Vengono registrate le interruzioni del servizio di raccolta e trasporto?

13



COMUNE DI CASTELTERM NI (AG) - PROT. n. 0011100 del 15-06-2022 (arrivo)

S.R.R. ATO 4 AGRIGENTO EST
Piazza Aldo Moro,1

92100 AGRIGENTO (AG)
info@srrato4agest.it

Titolo IX CONTINUITA E REGOLARITA DEL SERVIZIO DI SPAZZAMENTO E LAVAGGIO DELLE STRADE
Indicare il nome del gestore del servizio spazzamento e lavaggio: No
E' stato predisposto un Programma delle attivita di spazzamento e lavaggio? No

E' stato pubblicato sulla sezione Trasparenza rifiuti come da Delibera ARERA 444/2019? raggruppamento
temporaneo di imprese traina srl (capogruppo) sede a Cammarata nella Via On. Bonfiglio n.20

E' presente una piattaforma informatica per la gestione/monitoraggio del servizio di spazzamento e
lavaggio delle strade? P.IVA /Cod. Fisc. 02406330841- icos srl (mandante) sede a Porto Empedocle nella Via
E. Berlinguer n.23

Indicare la puntualita del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade: P.IVA /Cod. Fisc. 02393670845
Durata delle interruzioni del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade non superiore a 24 ore: Si

Vengono registrate le interruzioni del servizio di spazzamento e lavaggio strade? No

Titolo X SICUREZZA DEL SERVIZIO DI GESTIONE DEI RIFIUTI URBANI
Obblighi in materia di sicurezza del servizio di gestione dei rifiuti urbani: NO

E' presente una piattaforma informatica per la gestione/monitoraggio della chiamata per pronto
intervento?

Indicare il tempo di arrivo sul luogo della chiamata per pronto intervento:

3. Inquadramento della gestione nello schema regolatorio effettivo di

partenza attualizzato ad oggi

L’art. 3 del TQRIF (TESTO UNICO PER LA REGOLAZIONE DELLA QUALITA’ CONTRATTUALE E
TECNICA DEL SERVIZIO DI GESTIONE DEI RIFIUTI URBANI) indica ETC quale soggetto per la
determinazione degli obblighi di qualita contrattuale e tecnica che devono essere rispettati dal
gestore del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, ovvero dai gestori dei singoli servizi che
lo compongono, per tutta la durata del Piano Economico Finanziario. Individuando il
posizionamento della gestione nella matrice degli schemi regolatori, sulla base del livello
qualitativo previsto nel Contratto di servizio e/o nella Carta della qualita vigente/i che deve essere
in ogni caso garantito. Per I'ottenimento di questo importante traguardo si &€ reso necessario poter
disporre del livello di partenza attualizzato.

Per la definizione attualizzata dei livelli di qualita contrattuali e tecnici presenti sono state svolte
per il vostro comune le seguenti attivita necessarie per |'attualizzazione del livello di qualita e dei
relativi obblighi di servizio da realizzarsi.

Nello specifico di € provveduto:
1. All'attivazione software web all'interno della trasparenza rifiuti

2. All'attivazione profili utenza personalizzati per singola gestione

14
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3. Alla fornitura di apposita sessione formativa on line per ETC e/o gestori

4. Alla fornitura di apposita assistenza Telefonica e/o Telematica all’'ETC e sulle singole

gestioni

5. Alla formazione con relatore esperto in materia

6. All'acquisizione dei dati rilevati per la vostra gestione

7. Alla normalizzazione dati per categoria di gestore

(AG - PROT. n. 0011100 del
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8. All'analisi dei questionari per singolo gestore attualizzando il livello di partenza

In funzione delle matrici previste dall'allegato tecnico (TQRIF Tabella 1 e Tabella2), armonizzate
con i dati effettivamente da voi compilati con apposito questionario e dei questionari redatti per
I'intera ETC di competenza si conferma il posizionamento nel seguente schema regolatorio di

partenza:

Comune di Casteltermini

Gestione

TARI/TARIP

Domanda questionario

E' presente una piattaforma informatica per la
registrazione del tempo di risposta alle richieste di
attivazione del servizio?

Risposta
questionario

NO

Schema
rilevato

Schema|

TARI/TARIP

E' presente una piattaforma informatica per la
registrazione del tempo di consegna delle
attrezzature per la raccolta? (senza sopralluogo)

NO

Schema |

TARI/TARIP

E' presente una piattaforma informatica per la
registrazione del tempo di consegna delle
attrezzature per la raccolta? (con sopralluogo)

NO

Schema|

TARI/TARIP

E' presente una piattaforma informatica per la
registrazione del tempo di risposta alle richieste di
variazione o di cessazione del servizio?

NO

Schema |

TARI/TARIP

E' presente una piattaforma informatica per la
gestione/monitoraggio del tempo di risposta ai
reclami scritti?

NO

Schema |

TARI/TARIP

E' presente una piattaforma informatica per la
gestione/monitoraggio del tempo di risposta alle
richieste scritte di informazioni?

NO

Schema |

TARI/TARIP

E' presente una piattaforma informatica per la
gestione/monitoraggio del tempo di inoltro di
reclami, informazioni e risposta al gestore dell'attivita
(Raccolta e Trasporto e/o spazzamento e lavaggio)

NO

Schema |

TARI/TARIP

E' presente una piattaforma informatica per la
gestione/monitoraggio del tempo di risposta alle
richieste scritte di rettifica degli importi addebitati?

NO

Schema |

TARI/TARIP

E' presente una piattaforma informatica per la
gestione/monitoraggio del tempo di attesa per il
servizio telefonico?

NO

Schema |

TARI/TARIP

E' presente uno sportello fisico, attraverso il quale
I'utente puo richiedere assistenza?

Si

Schema IV
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TARI/TARIP E' presente uno sportello online, accessibile dalla No Schema |
home page del proprio sito internet o raggiungibile
tramite applicazioni dedicate, attraverso cui I'utente
puo richiedere assistenza?
TARI/TARIP E' presente una piattaforma informatica per la NO Schema |
gestione/monitoraggio del tempo di rettifica degli
importi non dovuti?
RT E' presente una piattaforma informatica per la Si
gestione/monitoraggio del tempo di ritiro dei rifiuti
su chiamata?
RT Indicare il tempo di ritiro dei rifiuti su chiamata Si
RT Indicare il tempo di intervento in caso di segnalazioni | Sportello
per disservizi (senza sopralluogo) fisico
RT Indicare il tempo di intervento in caso di segnalazioni | NO
per disservizi (con sopralluogo)
RT Indicare il tempo di riparazione delle attrezzature per | NO
la raccolta domiciliare (con sopralluogo)
RT E' presente una piattaforma informatica per la Si
gestione/monitoraggio sulla puntualita del servizio di
raccolta e trasporto
RT Indicare in % la puntualita del servizio di raccolta e No
trasporto
RT E' presente una piattaforma informatica per la NO Schema |
gestione/monitoraggio della diffusione dei
contenitori della raccolta stradale e di prossimita?
RT E' stato predisposto un piano di controlli periodici NO Schema |
sullo stato di riempimento e di corretto
funzionamento dei contenitori nelle aree di raccolta
stradale e di prossimita
SL E' presente una piattaforma informatica per la P.IVA /Cod.
gestione/monitoraggio del servizio di spazzamento e | Fisc.
lavaggio delle strade? 0240633084
1-icos srl
(mandante)
sede a Porto
Empedocle
nella Via E.
Berlinguer
n.23
SL Indicare la puntualita del servizio di spazzamento e P.IVA /Cod.
lavaggio delle strade Fisc.
0239367084
5
SL Durata delle interruzioni del servizio di spazzamento | Si
e lavaggio delle strade non superiore a 24 ore
SL Vengono registrate le interruzioni del servizio di No Schema |
spazzamento e lavaggio strade?
IO GESTIONE TARI/TARIP Schema |
Gestione GESTIONE SPAZZAMENTO E LAVAGGIO Schema |

16



COMUNE DI CASTELTERM NI (AG) - PROT. n. 0011100 del 15-06-2022 (arrivo)

S.R.R. ATO 4 AGRIGENTO EST
Piazza Aldo Moro,1

92100 AGRIGENTO (AG)
info@srrato4agest.it

I GesTI0NE RACCOLTA E TRASPORTO [schemal ]

L’eventuale mancata compilazione del questionario (vedasi lo schema soprariportato con gli
eventuali quadranti non presenti) ha collocato la gestione specifica nello schema minimo di
partenza. In tal caso (vedasi lo schema soprariportato con gli eventuali quadranti non presenti)
si inviata I’ente a prendere contatti con I’'ETC di riferimento per I’eventuale integrazione delle
informazioni mancanti cosi da rendere gli obblighi contrattuali minimi di partenza veritieri
rispetto alla realta in esame.

Rilevato che la SRR ha provveduto alla ricognizione attualizzata della qualita tecnico e contrattuale
del servizio rifiuti dei gestori per I'intero ambito di propria competenza, ha conseguentemente
proceduto nell’elaborazione dei dati per I'inquadramento della gestione nello schema regolatorio
effettivo di partenza e che cio ha consentito di determinare la scelta dello schema di partenza cosi
come da delibera allegata alla presente relazione.

Sulla base del questionario da voi compilato e dell'inquadramento regolatorio prescelto cosi come
previsto dall’art. 3.1 del “Testo unico per la regolazione della qualita del servizio di gestione dei
rifiuti urbani (TQRIF)” di seguito gli obblighi di servizio che & necessario attivare entro e non oltre il
31.12.2022.

ARERA 15 OBBLIGHI DA APPLICARE ENTRO IL 31.12.2022

Nome comune Comune di Casteltermini
TQRIF RIFERIMENTO QUALITA'
OBBLIGHI DI SERVIZIO DEL SERVIZIO OBBLIGHI DELLA GESTIONE

¢ Obblighi di trasparenza tramite siti internet

e Disposizioni generali in materia di

documenti di riscossione

¢ Informazioni generali nei documenti di

riscossione

e Informazioni sugli importi addebitati nei

documenti di riscossione

¢ Informazioni su modalita di pagamento nei
Attivazione .e.co.nfigurazione portale DELIBERA 444/19 e s.m... documenti.di .riscossio.n.e . .

Trasparenza Rifiuti - Raccolta e Trasporto ¢ Informazioni su servizio e risultati

ambientali nei documenti di riscossione

e Disposizioni in materia di comunicazioni agli

utenti

¢ Informazioni sulla percentuale di raccolta

differenziata

® Trasmissione di informazioni tra operatori

o Ulteriori standard di trasparenza definiti

dagli Enti territorialmente competenti

* Obblighi di trasparenza tramite siti internet

¢ Disposizioni generali in materia di

documenti di riscossione

¢ Informazioni generali nei documenti di

riscossione

e Informazioni sugli importi addebitati nei

documenti di riscossione

e Informazioni su modalita di pagamento nei

documenti di riscossione

¢ Informazioni su servizio e risultati

ambientali nei documenti di riscossione

¢ Disposizioni in materia di comunicazioni agli

utenti

e Informazioni sulla percentuale di raccolta

differenziata

® Trasmissione di informazioni tra operatori

Attivazione e configurazione portale

DELIBERA 444/19 e s.m.i.
Trasparenza Rifiuti - Spazzamento e Lavaggio /19es.m.i
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e Ulteriori standard di trasparenza definiti
dagli Enti territorialmente competenti

Attivazione e configurazione portale
Trasparenza Rifiuti - TARI

DELIBERA 444/19 e s.m.i.

* Obblighi di trasparenza tramite siti internet
e Disposizioni generali in materia di
documenti di riscossione

¢ Informazioni generali nei documenti di
riscossione

e Informazioni sugli importi addebitati nei
documenti di riscossione

¢ Informazioni su modalita di pagamento nei
documenti di riscossione

¢ Informazioni su servizio e risultati
ambientali nei documenti di riscossione

e Disposizioni in materia di comunicazioni agli
utenti

¢ Informazioni sulla percentuale di raccolta
differenziata

¢ Trasmissione di informazioni tra operatori
e Ulteriori standard di trasparenza definiti
dagli Enti territorialmente competenti

Attivazione e gestione H24 numero verde

Articolo 20, 22

¢ Obblighi di servizio telefonico di cui
all’Articolo 20 e all’Articolo 22

Approvazione carta della qualita con

modulistica editabile - TARI Articolo 5 Articolo 5 Carta della qualita
Approvazione carta della qualita con ) . s
- -~ Articolo 5 Articolo 5 Carta dell lit
modulistica editabile - Raccolta e Trasporto rticolo rticolo > Larta defla qualita
Approvazione carta della qualita con
modulistica editabile - Spazzamento e Articolo 5 Articolo 5 Carta della qualita

Lavaggio

Approvazione carta della qualita con
modulistica editabile

Articolo 6, 7, 10, 11, 13, 17, 18, 23, 24, 25, 26,
27, 28, 29, 30, 35, 42, 48, 50, 51

* Modalita di attivazione del servizio di cui
all’Articolo 6 e all’Articolo 7

¢ Modalita per la variazione o cessazione del
servizio di cui all’Articolo 10 e all’Articolo 11
® Procedura per la gestione dei reclami, delle
richieste scritte di informazioni e di rettifica
degli importi addebitati, di cui all’Articolo 13,
all’Articolo 17 e all’Articolo 18

e Articolo 23 Termine per il pagamento

e Articolo 24 Modalita e strumenti di
pagamento in regime di TARI

e Articolo 25 Modalita e strumenti di
pagamento in regime di tariffa corrispettiva
e Articolo 26 Periodicita di riscossione

e Articolo 27 Modalita per la rateizzazione dei
pagamenti

e Articolo 28 Modalita e tempo di rettifica
degli importi non dovuti

¢ Modalita e periodicita di pagamento,
rateizzazione e rettifica degli importi non
dovuti di cui al Titolo V (ad eccezione
dell’Articolo 28.3)

¢ Percentuale minima di rettifiche degli
importi non dovuti di cui all’Articolo 28.3,
effettuati entro centoventi (120) giorni
lavorativi

¢ Obblighi in materia di servizi di ritiro su
chiamata e modalita per I'ottenimento di tali
servizi di cui all’Articolo 29 e all’Articolo 30

* Nelle gestioni che non hanno adottato
sistemi di telecontrollo del livello di
riempimento dei contenitori, ovvero anche
laddove I'implementazione di tali sistemi non
assicuri ancora un’adeguata copertura del
territorio servito, predisposizione di un Piano
di controlli periodici sullo stato di
riempimento e di corretto funzionamento
delle aree di raccolta stradale o di prossimita
di cui agli Articoli 35.3 e 35.4
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¢ Predisposizione di un Programma delle
attivita di spazzamento e lavaggio delle strade
di cui all’Articolo 42.1

¢ Obblighi in materia di sicurezza del servizio
di gestione dei rifiuti urbani di cui all’Articolo
48 Nei casi di cui all’Articolo 50.1, percentuale
minima di reclami, ovvero di richieste
inoltrate al gestore della raccolta e trasporto
e/o spazzamento e lavaggio delle strade, di
cui all’Articolo 51, entro cinque (5) giorni
lavorativi

Attivazione sportello online - TARI

Articolo 19 e 22

¢ Obblighi e requisiti minimi dello sportello
online di cui all’Articolo 19 e all’Articolo 22

Attivazione sportello online - Raccolta e

Articolo 19 e 22

¢ Obblighi e requisiti minimi dello sportello

Trasporto online di cui all’Articolo 19 e all’Articolo 22
Attivazione sportello onli.ne - Spazzamento e Articolo 19 e 22 3 O.bblig.hi g rec’quisiti minimi de!lo s.portello
Lavaggio online di cui all’Articolo 19 e all’Articolo 22

Aggiornamento e revisione riscossione TARI

Articolo 23, 24, 25, 26, 27, 28

e Articolo 23 Termine per il pagamento

e Articolo 24 Modalita e strumenti di
pagamento in regime di TARI

e Articolo 25 Modalita e strumenti di
pagamento in regime di tariffa corrispettiva
e Articolo 26 Periodicita di riscossione

e Articolo 27 Modalita per la rateizzazione dei
pagamenti

e Articolo 28 Modalita e tempo di rettifica
degli importi non dovuti

¢ Modalita e periodicita di pagamento,
rateizzazione e rettifica degli importi non
dovuti di cui al Titolo V (ad eccezione
dell’Articolo 28.3)

¢ Percentuale minima di rettifiche degli
importi non dovuti di cui all’Articolo 28.3,
effettuati entro centoventi (120) giorni
lavorativi

Attivazione piattaforma online per
monitoraggio indicatori e performance
erogate e punto di contatto con l'utente
necessari per gli obblighi di qualita
contrattuale e tecnica

Articolo 6,7, 8,9, 12, 14, 15, 16, 21, 29, 30,
31, 32, 33, 34, 35, 39, 40, 46, 47, 49

* Modalita di attivazione del servizio di cui
all’Articolo 6 e all’Articolo 7

¢ Percentuale minima di risposte alle richieste
di attivazione di cui all’Articolo 8, inviate
entro trenta (30) giorni lavorativi

® Percentuale minima di attrezzature per la
raccolta di cui all’Articolo 9, consegnate
all’'utente entro cinque (5) giorni lavorativi,
senza sopralluogo

® Percentuale minima di attrezzature per la
raccolta di cui all’Articolo 9, consegnate
all’utente entro dieci (10) giorni lavorativi,
con sopralluogo

® Percentuale minima di risposte alle richieste
di variazione e di cessazione del servizio di cui
all’Articolo 12, inviate entro trenta (30) giorni
lavorativi

® Percentuale minima di risposte a reclami
scritti, di cui all’Articolo 14, inviate entro
trenta (30) giorni lavorativi

® Percentuale minima di risposte a richieste
scritte di informazioni, di cui all’Articolo 15,
inviate entro trenta (30) giorni lavorativi

® Percentuale minima di risposte a richieste
scritte di rettifica degli importi addebitati, di
cui all’Articolo 16, inviate entro sessanta (60)
giorni lavorativi

e Tempo medio di attesa, di cui Articolo 21,
tra I'inizio della risposta e I'inizio della
conversazione con I'operatore o la
conclusione della chiamata per rinuncia prima
dell’inizio della conversazione con I'operatore
(Tempo medio di attesa per il servizio
telefonico)
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¢ Obblighi in materia di servizi di ritiro su
chiamata e modalita per I'ottenimento di tali
servizi di cui all’Articolo 29 e all’Articolo 30
e Percentuale minima di ritiri di rifiuti su
chiamata, di cui all’Articolo 31, entro quindici
(15) giorni lavorativi

¢ Obblighi in materia di disservizi e
riparazione delle attrezzature per la raccolta
domiciliare di cui all’Articolo 32

® Percentuale minima di segnalazioni per
disservizi, di cui Articolo 33, con tempo di
intervento entro cinque (5) giorni lavorativi,
senza sopralluogo

¢ Percentuale minima di segnalazioni per
disservizi, di cui Articolo 33, con tempo di
intervento entro dieci (10) giorni lavorativi,
con sopralluogo

¢ Percentuale minima di richieste per la
riparazione delle attrezzature per la raccolta
domiciliare, di cui all’Articolo 34, con tempo
di intervento entro dieci (10) giorni lavorativi,
senza sopralluogo

¢ Percentuale minima di richieste per la
riparazione delle attrezzature per la raccolta
domiciliare, di cui all’Articolo 34, con tempo
di intervento entro quindici (15) giorni
lavorativi, con sopralluogo

e Predisposizione di una mappatura delle
diverse aree di raccolta stradale e di
prossimita di cui all’Articolo 35.1

¢ Predisposizione di un Programma delle
attivita di raccolta e trasporto di cui
all’Articolo 35.2

¢ Puntualita del servizio di raccolta e
trasporto, di cui all’Articolo 39

¢ Diffusione dei contenitori della raccolta
stradale e prossimita non sovra-riempiti, di
cui all’Articolo 40

¢ Puntualita del servizio di spazzamento e
lavaggio delle strade, di cui all’Articolo 46

¢ Durata delle interruzioni del servizio di
spazzamento e lavaggio delle strade, di cui
all’Articolo 47, non superiore a ventiquattro
(24) ore

® Percentuale minima di prestazioni di pronto
intervento, di cui all’Articolo 49, in cui il
personale incaricato dal gestore arriva sul
luogo entro quattro (4) ore dall’inizio della
conversazione con |'operatore

Potenziamento personale per presidio
sportello fisico - TARI

Articolo 19 e 22

¢ Obblighi e requisiti minimi dello sportello
online di cui all’Articolo 19 e all’Articolo 22

Potenziamento personale per presidio
sportello fisico - Raccolta e Trasporto

Articolo 19 e 22

® Obblighi e requisiti minimi dello sportello
online di cui all’Articolo 19 e all’Articolo 22

Potenziamento personale per presidio
sportello fisico - Spazzamento e Lavaggio

Articolo 19 e 22

¢ Obblighi e requisiti minimi dello sportello
online di cui all’Articolo 19 e all’Articolo 22

Gli obblighi di servizio evidenziati rappresentano il riferimento per il vostro ente per il
completamento del PEF MTR-2 andando cosi ad individuare le voci di costo con le modalita
previste dall’allegato A della delibera 363-2021 con il seguente iter normativo:

-art.9 “Le voci CQ7V,aexp e CQ7F aexp sono le componenti, di natura previsionale, a copertura,
rispettivamente, di eventuali oneri variabili e fissi aggiuntivi che ci si attende di sostenere per
I'adeguamento agli standard e ai livelli minimi di qualita che verranno introdotti dall’Autorita.”
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- Nella relazione di accompagnamento al punto 5.2.2 ”Per ciascun anno di valorizzazione della
componente CQ, I’Ente territorialmente competente indica la quantificazione degli oneri aggiuntivi,
variabili e fissi, approvati per I'adeguamento agli standard e livelli minimi di qualita del servizio in
corso di definizione ovvero che saranno introdotti dall’Autorita e non gia ricompresi nel previgente
contratto di servizio.”

- Art 18 comma F Conguagli relativi ai costi variabili “limitatamente alle annualita a = {2024,
2025}, il recupero (solo se a vantaggio degli utenti) dell’eventuale scostamento tra la componente
CQ7Vexp quantificata nell’lambito della predisposizione tariffaria afferente all’anno (a-2) e gli
oneri variabili effettivamente sostenuti e rendicontati dal gestore nella medesima annualita per
I'adeguamento agli standard e ai livelli minimi di qualita che verranno introdotti dall’Autorita”

- Art 18 comma E “limitatamente alle annualita @ = {2024, 2025}, il recupero (solo se a vantaggio
degli utenti) dell’eventuale scostamento tra la componente CQ7F/exp quantificata nell’ambito
della predisposizione tariffaria afferente all’‘anno (a-2) e gli oneri fissi effettivamente sostenuti e
rendicontati dal gestore nella medesima annualita per I'adeguamento agli standard e ai livelli
minimi di qualita che verranno introdotti dall’Autorita”

- articolo 27.2 Contenuti minimi del PEF
“Il PEF deve comprendere almeno i sequenti elementi:

e il programma e il piano finanziario degli investimenti necessari per conseguire gli obiettivi
del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani;

* [a specifica dei beni, delle strutture e dei servizi disponibili per I'effettuazione del servizio
di gestione integrata dei rifiuti urbani, nonché il ricorso eventuale all'utilizzo di beni e strutture di
terzi, o all'affidamento di servizi a terzi;

e e risorse finanziarie necessarie per effettuare il servizio di gestione integrata dei rifiuti
urbani ovvero dei singoli servizi che lo compongono;

* una relazione nella quale sono indicati, tra I’altro, i sequenti elementi:

- il modello gestionale ed organizzativo, le eventuali variazioni previste rispetto
all'anno precedente e le relative motivazioni;

- i livelli di qualita del servizio, le eventuali variazioni previste rispetto all'anno
precedente e le relative motivazioni;

- la ricognizione degli impianti esistenti”

| risultati ottenuti ed i relativi obblighi contrattuali indicati sono necessari per la fase successiva
dove I'ente sara chiamato all’adeguamento delle misure minime entro e non oltre il 31.12.2022
cosi che a partire dal 01.01.2023 sia possibile I'avviamento dei servizi con i nuovi standard minimi
tecnici e contrattuali previsti.

L'annualita 2023 servira per il monitoraggio e la verifica delle performance e dei servizi erogati cosi
che entro il 31.03.2024 si possa trasmettere ad Arera la rendicontazione della propria gestione
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relativa all’annualita 2023, valutare i risultati ottenuti e valutare lo schema regolatorio e gli
obblighi minimi contrattuali e tecnici da raggiungere sull’annualita specifica.
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