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TITOLO | — DISPOSIZIONI SISTEMATICHE

Articolo 1 - Definizioni e disposizioni generali

1. Ai fini dellapplicazione delle disposizioni conteaubel presente documento, si applicano le seguenti
definizioni

Attivazione é 'avvio del servizio integrato di gestione déiuti urbani;

Attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti comprende le operazioni di:

= accertamento, riscossione (incluse le attivita alieittazione e I'invio degli avvisi dipagamento);

= gestione del rapporto con gli utenti (inclusa Istgme reclami) anche mediante sportellidedicatale
center;

= gestione della banca dati degli utenti e delle zgedei crediti e del contenzioso;
= promozione di campagne ambientali;
= prevenzione della produzione di rifiuti urbani;

Attivita di raccolta e trasporto comprende le operazioni di raccolta (svolta secorieersimodelli di
organizzazione del servizio) e di trasporto dedfifurbani verso impianti di trattamento, di snraknto, di
riutilizzo e/o recupero;

Attivitd di spazzamento e lavaggio delle stradeomprende le operazioni di spazzamento -meccanizza
manuale e misto - e di lavaggio delle strade est®lo pubblico, svuotamento cestini e raccoltaiég@scluse
le operazioni di sgombero della neve dalla sedelate e sue pertinenze, effettuate al solo scoparditire la
loro fruibilita e la sicurezza del transito;

Carta della qualita: e il documento, redatto in conformita alla normatin vigore, in cui sono specificati gli
obblighi e i livelli di qualita attesi per i servierogati e le loro modalita di fruizione, incluseegole di relazione
tra utenti e gestore del servizio di gestione fieitirurbani;

Cessazione del servizi@ la decadenza dei presupposti per il pagamentta dekiffa e la contestuale

disattivazione del servizio nel caso di raccoltangdiare, a seguito della comunicazione attestémtaata in
cui e intervenuta tale cessazione;

Data di consegna la data di consegna all'utente delle attrezzgtarda raccolta, quali adesempio, i mastelli
o0 i sacchetti nel caso di raccolta domiciliare;

Data di invio é:

- per le comunicazioni e le richieste inviate tranfébe o servizi postali, la data risultante daltzexiuta del fax

ovvero la data di consegna al servizio postalerica dell'inoltro; nel caso in cui il servizio ptale non
rilasci ricevuta, € la data risultante dal prottzdlel gestore;

- per le comunicazioni e le richieste rese disponjiyiésso sportelli fisici, la data di consegnaanfe del
rilascio di una ricevuta;

- per le comunicazioni e le richieste trasmesse ipdelematica, la data di inserimento nel sistemf@mativo
del gestore o la data di invio della comunicazi@eetrasmessa tramite posta elettronica;

Data di ricevimento e:

- per le richieste e le comunicazioni inviate tranfébe o servizi postali, la data risultante daltzexiuta del fax
ovvero la data di consegna da parte del serviz&tape incaricato dell'inoltro a fronte del rilasaid una
ricevuta; nel caso in cui il servizio postale nidasci ricevuta, € la data risultante dal protozalél gestore;

- per le richieste e le comunicazioni ricevute pregsatelli fisici, la data di presentazione a feodel rilascio
di una ricevuta;

- per le richieste e le comunicazioni trasmesse jzetelefonica o telematica, la data di ricevimedéatla
comunicazione;

Disservizioé il non corretto svolgimento del servizio integrdt gestione dei rifiuti urbani ovvero dei singoli
servizi che lo compongono che provoca disagi @tite o interruzioni del servizio senza, tuttavieneyare
situazioni di pericolo per 'ambiente, le personde cose;

Documento di riscossionee l'avviso di pagamento, trasmesso/a all’'utentesdelizio integrato di gestione



dei rifiuti urbani, ovvero dei singoli servizi ch®compongono;
Autorita € I'Autorita di Regolazione per Energia Reti e Apnite;

Ente territorialmente competentee I'Ente di governo dell’Ambito, laddove costituitd operativo, o, in caso
contrario, la Regione o la Provincia autonoma o atiti competenti secondola normativa vigente;

Gestioneé I'ambito tariffario, ovvero il territorio, comufeo sovra-comunale, sul quale si applica la medgsi
tariffa (sia essa TARI o tariffa corrispettiva);

Gestoree il soggetto che eroga il servizio integrato ditgme dei rifiuti urbani, ovvero i singoli servizhe lo
compongono. Non sono considerati gestori i mestateri d’opera, ossia i soggetti come individukati’Ente
territorialmente competente che, secondo la nouaatii settore, sono stabilmente esclusi dall’olublig
predisporre il Piano Economico Finanziario;

Gestore dell’attivita di gestione tariffe e rapporp con gli utenti & il soggetto che eroga i servizi connessi
all'attivita di gestione tariffe e rapporto con glienti: Comune di Francavilla al Mare, Corso Roma 7, 66023
Francavilla al Mare (CH), pec protocollo@pec.comfraacavilla.ch.it, telefono +39. 085.49201, Partiv.A.
00110400694;

Gestore della raccolta e trasportc il soggetto che eroga il servizio di raccoltaasporto:Co.Sve.Ga. s.r;l.
Gestore dello spazzamento e del lavaggio delle stead il soggetto che eroga il servizio di spazzamento
lavaggio delle stradeCo.Sve.Ga. s.r,Isede legale in Contrada Piane, 66023 FrancaviNeare (CH), telefono
+39 085.4918804, fax +39 085.2309575, e-mail: g@viienti@cosvega.it, pec cosvega@pec.cosvegadt,C
Fiscale: 01927480697

Interruzione del servizio e il servizio non effettuato puntualmente rispait@uanto programmatoe non
ripristinato entro il tempo di recupero;

Livello o standard generale di qualitae il livello di qualita riferito al complesso delpgestazioni da garantire
agli utenti;

MTR-2 é il Metodo tariffario del servizio integrato digi®ne dei rifiuti per il periodo 2022-2025, appatwy
con deliberazione 3 agosto 2021, 363/2021/R/RIF;

Operatore di centralino: € la persona in grado di raccogliere le informaiznecessarie per attivareil servizio
di pronto intervento e di impartire al chiamantésteuzioni per tutelare la sua ed altrui sicurezza

Reclamo scritta € ogni comunicazione scritta fatta pervenireedtgre, anche per via telematica, con la quale
'utente, o per suo conto un rappresentante ledall® stesso o un’Associazione di consumatori, igspr
lamentele circa la non coerenza del servizio ottenan uno o piu requisiti definiti da leggi o pvedimenti
amministrativi, dal regolamento di servizio, ovvariocca ognialtro aspetto relativo ai rapporti gjestore e
utente, ad eccezione delle richieste scritte tificet degli importi addebitati e delle segnalazipar disservizi;

Richiesta di attivazione del servizio e la dichiarazione TARI| o la comunicazione/denardi attivazione
dell'utenza effettuata in regime di tariffa cormstiva,;

Richiesta di variazione e di cessazione del senozié la dichiarazione TARI o la comunicazione/denanc
rispettivamente di variazione e di cessazione wteltiza effettuata inregime di tariffa corrispettiv

Richiesta scritta di rettifica degli importi addebitati: € ogni comunicazione scritta, fatta pervenirgesitore
dell'attivita di gestione tariffe e rapporto con gtenti, anche per via telematica, con la qualeehte esprime,
in relazione ad importi gia pagati o per i quadi@ta richiesta la rateizzazione, lamentele caceh correttezza
degli importi addebitati;

Rifiuti urbani : sono i rifiuti di cui all'articolo 184, comma 8el decreto legislativo 152/06 e s.m.i.;

TQRIF é il Testo unico per la regolazione della qualgésirvizio di gestione dei rifiuti urbani;

Segnalazione per disserviziocomunicazione di un disservizio effettuata tramgervizio telefonico, posta
inclusa la posta elettronica, o sportello (fisicondine), ove previsto;

Servizio integrato di gestionecomprende il complesso delle attivita volte adnattzare la gestione dei rifiuti
urbani (indipendentemente dalla classificazioneassmono durante il loro percorso) vale a dirattiVita
di raccolta e trasporto; lattivita di trattamenéo smaltimento;l’attivita di trattamento e recupdtattivita
di spazzamento e lavaggio delle strade, nonchévitatdi gestione tariffe e rapporto con gli utent

Servizio telefonico e il servizio telefonico che permette all’'utediemettersi in contatto con il proprio gestore
per richiedere informazioni, segnalare disservizenotare il servizio di ritiro su chiamata, riaeee la
sostituzione delle attrezzature danneggiate percleolta domiciliare, e per ogni altra prestaziohe il gestore
rende tramite tale punto di contatto;




Sportello fisica € un punto di contatto sul territorio, che peteneti’'utente di inoltrare: reclami, richieste di
informazioni, di rettifica e rateizzazione degligorti addebitati, richieste di attivazione, var@am e
cessazione del servizio. L'utente puo altresi piaeoil servizio di ritirosu chiamata, segnalaigsdrvizi,
richiedere la sostituzione delle attrezzature dggiage per la raccolta domiciliare, nonché ogmagirestazione
che il gestore rende tramite tale punto di contatto

Sportello online ¢é la piattaforma web che permette all’'utentendltrare: reclami, richieste di informazioni, di
rettifica e rateizzazione degli importi addebitaithieste di attivazione, variazione e cessazideleservizio.
L’'utente puo altresi prenotare il servizio di otisu chiamata, segnalare disservizi, richiedeso#ituzione
delle attrezzature danneggiate per la raccolta cibane,nonché ogni altra prestazione che il gestende
tramite tale punto di contatto;

TARI e la tariffa istituita ai sensi dell’articolo 1,romi 639 e 651, della legge 147/13, comprensivaasiia
TARI determinata coi criteri presuntivi indicatilreP.R. 158/99 (TARI presuntiva) sia della TARtel®inata
facendo riferimento ai criteri di calibratura indiuale e misurazione delle quantita indicati né.&. 158/99
(tributo puntuale);

Tariffa corrispettiva e la tariffa istituita ai sensi dell’articolo 1,rmona 668, della legge 147/13,;

TITR : e il Testo Integrato in tema di Trasparenza eeligio di gestione dei rifiuti, di cui all’AllegatA alla
deliberazione 31 ottobre 2019, 444/2019/R/RIF;

Utente e la persona fisica o giuridica che e o che saedtataria del documento di riscossione;

Utenzae I'immobile o I'area soggetta a tariffazione codedinita all’articolo 2, comma 1, lettera c¢), deMD
20 aprile 2017;

Variazione del servizioé la modifica dei presupposti per il pagamentoadigtiffa. Rientrano nellavariazione
del servizio anche le fattispecie disciplinate 'ddiicolo 238, comma 10, del Decreto Legislativ@/5.
Articolo 2 — Riferimenti normativi

1. La presente Carta di qualita dei servizi si ispiiacipalmente alle seguenti fonti normative:

a) Direttiva del Presidente del Consiglio dei Minigtal 27 gennaio 1994, recante i Principi sull’emgae
dei servizi pubblici”;

b) Decreto Legislativo 27 ottobre 2009, n. 150 in mateli ottimizzazione del lavoro pubblico, e di
efficienza e trasparenza delle Pubbliche Ammirzstra. Questo Decreto prevede, fra l'altro, la
rilevazione del grado di soddisfazione dei destinatelle attivita e dei servizi, e lo sviluppo ttaivo
e quantitativo delle relazioni con i cittadini,reparticolare con i destinatari dei servizi;

c) D. Lgs. 14 marzo 2013, n. 33 in tema di “Riordiredla disciplina riguardante gli obblighi di pubbté,
trasparenza e diffusione di informazioni da paghedoubbliche amministrazioni”;

d) Legge 27 luglio 2000, n. 212 “Statuto dei dirittl @dontribuente”;

e) Legge n. 205/2017 “Bilancio di previsione dellotStper I'anno finanziario 2018 e bilancio plurielena
per il triennio 2018-2020";

f) Deliberazione ARERA n. 444/2019/R/Rif “Testo integrin tema di trasparenza nel servizio di gestione
dei rifiuti (TITR)";

g) Deliberazione ARERA n. 15/2022/R/Rif “Testo unicerga regolazione della qualita del servizio di
gestione dei rifiuti urbani (TQRIF)".

Articolo 3 — Ambito di applicazione

1. La Carta dei Servizi rappresenta il documento aon €omune di Francavilla al Mare, descrive adénti
le modalita di svolgimento delle attivita di gestiodelle tariffe TARI e del rapporto con gli utenti

2. La nuova regolazione sulla qualita del serviziautif introdotta dal’ARERA con la delibera n. 12IdL8
gennaio 2022, pone in capo all'Ente territorialneecdbmpetente I'obbligo di approvare per ogni gestio
un’unica Carta della qualita del servizio integrdtgestione dei rifiuti urbani. In caso di plutaldi gestori
dei singoli servizi, 'Ente Territorialmente Compate dovra anche integrare in un unico testo coatdii
contenuti delle Carte di qualita predisposte dayali gestori ciascuno per i servizi di rispetto@mnpetenza.

3. | gestori dei singoli servizi che compongono ilipetro gestionale, assoggettato alla deliberazAdRERA
n. 15/2022/R/RIF, per I'ambito tariffario in queste sono:



Attivita Gestore

- Attivita di gestione tariffe e rapporto con gteati | Comune di Francavilla al Mare

- Attivita di raccolta e trasporto Co.Sve.Ga. s.r.l.

- Attivita di spazzamento e lavaggio strade. Co.Sve.Ga. s.r.l.

9.

Il servizio integrato di gestione comprende: I\dté di raccolta e trasporto, I'attivita di trattanto e
smaltimento dei rifiuti urbani, I'attivita di trattmento e recupero, I'attivita di spazzamento edgiastrade,
nonché I'attivita di gestione tariffe e rapportincgli utenti.

Nella Carta della qualita sono indicati in partare!:

i principi fondamentali cui deve attenersi il gastaella gestione del servizio rifiuti urbani;

gli standard di qualita del servizio che il gestsirenpegna a rispettare nel condurre le proptieitgt,

il rapporto tra il gestore e gli utenti per quantmarda i diritti di partecipazione ed informazodi questi;
- le procedure di reclamo attivabili da parte degginti stessi.

La Carta della Qualita per le attivita di competedel Comune di Francavilla al Magepubblicata sul sito
web https://www.comune.francavilla.ch,itindica il posizionamento della gestione nella nnat degli
schemi regolatori, e contiene l'indicazione dedgblighi di servizio, degli indicatori e relativiastdard di
qualita contrattuale e tecnica previsti dall’Autarinonché degli standard ulteriori 0 miglioratprevisti
dall’Ente territorialmente competente.

. Le disposizioni della presente Carta si applicdr@omune, gestore dell’attivita di gestione taréfeapporto

con gli utenti, per le prestazioni inerenti allf@dizione, variazione o cessazione del servizicgeeami, alle
richieste scritte di informazioni e di rettificagleimporti addebitati, ai punti di contatto comténte, alle
modalita e periodicita di pagamento, rateizzaziemettifica degli importi non dovuti.

Qualora un gestore riceva reclami e/o richiesteaiidanti attivita svolte da un altro gestore cheramello
stesso ambito tariffario, & tenuto a inoltrareithiesta/reclamo al gestore competente entro Sigatal
ricevimento del reclamo e/o della richiesta.

Il territorio e I'ambito tariffario a cui si applécla presente Carta € il Comune di Francavilla ateM

10. Con questo documento il Comune fissa criteri dsf@zone del servizio e standard di qualita, nonché

strumenti di controllo e di verifica per la tutalagli utenti con I'impegno a rispettarli, al fineghrantire
I'ottimizzazione della qualita del servizio fornimallo stesso tempo un migliore rapporto con tgiti.
Infatti il Comune, attraverso la Carta dei Servimipnosce a tutti gli utenti che ne facciano reda il diritto

di libero accesso alle informazioni e la possibildi poter esprimere un giudizio sul proprio opgrat
assicurando in questo modo una partecipazioneaatiiia gestione del servizio attraverso una costant
corrispondenza attivata dalle segnalazioni degntite le relative risposte del Comune e del gestiai
servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani.

11. L’Ente territorialmente competente, anche su prizpasotivata del gestore, pud determinare eventuali

12.

obblighi di servizio estandard di qualitd migliorativi e ulteriori rispetto a glieprevisti nello schema
regolatorio di riferimento.

I Comune di Francavilla al Mare con Delibera dinSiglio n. 52 del 20/12/2022 ha stabilito che gibtighi

di qualita contrattuale e tecnica a cui dovrannegadrsi i gestori dei singoli servizi che comporgdn
servizio integrato dei rifiuti urbani sono quelliepisti dallo Schema Regolatorio | — Livello quativo
minimo — di cui all'art. 3.1. del Testo unico parmkgolazione della qualita del servizio di gestidei rifiuti
urbani (TQRIF) approvato dall’Autorita di Regolaa@per Energia Reti e Ambiente (ARERA) con delibera
n. 15/22.

Gli obblighi di servizio previsti per lo Schema Ré&gorio | delTQRIF sono:

Adozione e pubblicazione di un'unica Carta dellalija del servizio per gestione di cui all’ Articdiodel
TQRIF

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

Modalita per la variazione o cessazione del sendricui all’Articolo 10 e all’Articolo 11 del TQM




Procedura per la gestione dei reclami, delle rstRiescritte di informazioni e di rettifica degli parti
addebitati, di cui all’Articolo 13, all’Articolo 12 all’Articolo 18 del TQRIF

Obblighi di servizio telefonico di cui all’Articol@0 e all’Articolo 22 del TQRIF

Modalita e periodicita di pagamento, rateizzazierrettifica degli importi non dovuti di cui al TimV
(ad eccezione dell’Articolo 28.3) del TQRIF

13. I Livelli generali di qualita contrattuale e tecaidel servizio di gestione dei rifiuti urbani pr&tvidallo
Schema Regolatorio | sono i seguenti

Standard
(i giorni,
laddove .
Articolo . non Livello
TORIF Indicatore specificato Generale
P Si Schema |
intendono
lavorativi)
Percentuale minima di risposte alle richieste tivatione inviate N
8 entro 30 giorni n.a.
Percentuale minima di risposte alle richieste driazone e S
12 . P 30 giorni n.a.
cessazione del servizio inviate entro
14 Percentuale minima di risposte a reclami sdénitfiate entro 30 giorni n.a.
Percentuale minima di risposte a richieste scditenformazioni I
15 o 30 giorni n.a.
inviate entro
Percentuale minima di reclami, ovvero di richiesteltrate al
50.1 - . N
51 gestore della raccolta e trasporto e/o spazzaneet#eaggio delle 5 giorni n.a.
strade entro
50.1 - | Percentuale minima di risposte ricevute dal gestetBattivita di 5 giorni na
52 gestione tariffe e rapporto con gli utenti, indiragli utenti entro 9 o
Percentuale minima di risposte a richieste scditeettifica degli N
16 . . o 60 giorni n.a.
importi addebitati entro
Tempo medio di attesa tra l'inizio della rispostdieizio della
21 conversazione con l'operatore o la conclusioneaddtiamata per 240 na
rinuncia prima dell'inizio della conversazione cdperatore| secondi B
(Tempo medio di attesa per il servizio telefonico)
28.3 Eﬁtrrc;entuale minima di rettifiche degli importi ndovuti effettuati 120 giomi na.

n.a. non applicabile.
Articolo 4 — Principi fondamentali

1. Il Comune, gestore delle attivita di gestione d&dléffe e rapporto con gli utenti, garantisce ckervizi
e le attivita previsti nella presente Carta dellaalia siano gestiti rispettando i seguenti princip
fondamentali.

Legalita

L'erogazione dei servizi e il generale funzionanesell’ Amministrazione comunale s’ispirano al pijio
di legalita, nel rispetto delle norme, delle leggiei regolamenti applicabili.
Eguaglianza

L'erogazione dei servizi pubblici e il loro access@onformano al principio di eguaglianza deittidegli
utenti, secondo regole uguali per tutti a presamda sesso, eta, nazionalita, etnia, lingua,iogléeg opinione
politica e condizione sociale. L'eguaglianza gasmet la parita di trattamento, escludendo ogni &dn



discriminazione ingiustificata. Non va, in ogni ocamtesa come uniformita delle prestazioni (ugisagia
formale), che possono invece variare in funziorike dpecifiche situazioni personali e sociali (ugjienza
sostanziale).

Imparzialita
| servizi pubblici sono erogati agli utenti secoratiteri di obiettivita, giustizia e imparzialit& assicurata

la costante e completa conformita alle norme reégolali settore, in ogni fase di erogazione deatigi
servizi.

Continuita

Nell’ambito delle modalita stabilite dalla vigermermativa regolatrice di settore, I'erogazione slivizi
pubblici avviene, salvo conclamati casi di forzaggiare o previsti da specifiche norme di legge, con
continuita, regolarita e senza interruzioni. Inaccdsfunzionamento irregolare o d'interruzione getvizio,
sono adottate tutte le misure necessarie al fitiendare al minimo i tempi dell'irregolarita, e didurre il

piu possibile i disagi all'utenza.

Partecipazione

Il Comune di Francavilla al Mare si impegna a proxnere la partecipazione dei cittadini alla prestaei
del servizio pubblico, sia per tutelare il dirittlte corretta erogazione dei servizi, sia per fameril rapporto
collaborativo. La Delibera ARERA 15/2022 pone itadino al centro del sistema, garantisce sempre la
partecipazione dell’'utente alla prestazione deligigr, sia per tutelare il diritto alla correttaogazione del
servizio, che per favorire la collaborazione nenfoonti dei soggetti erogatori. L'utente pud progur
reclami, memorie e documenti; prospettare ossesmgztui il gestore e tenuto a dare riscontro. stge
acquisiscono periodicamente la valutazione deltiigeirca la qualita del servizio reso, secondudelalita
indicate nel prosieguo della presente Carta. Ltetdva comunque diritto di accedere ai documentlied
informazioni detenuti dal gestore rispetto ai gliatiente medesimo vanti un interesse diretto, oetace
attuale, corrispondente ad una situazione giundérge tutelata e collegata al documento al qualeesto
I'accesso, ai sensi di quanto stabilito dagli &#.e ss. della Legge 7 agosto 1990 n. 241 reChiteve
norme in materia di procedimento amministrativa @iritto di accesso ai documenti amministrativis.en.i.

Efficienza ed efficacia

| servizi sono erogati in modo da garantire un &mgrado di efficienza ed efficacia, attraversocungsdonee
al raggiungimento di tali obiettivi, compatibilmenton le risorse disponibili.

Chiarezza e cortesia

Tutti i rapporti con gli utenti sono improntati allcortesia, alla disponibilita all’ascolto, al it e
all’educazione reciproci.

Informazione

L’informazione, tempestiva ed efficace, € fondaraknper la qualita dei servizi erogati e dei rafipmn

gli utenti. In tal senso, I'informazione costitugsit presupposto imprescindibile per una parteégrazpiena
e consapevole da parte dei cittadini alle modalitarogazione dei servizi. All'utente e quindi gatita

un’informazione comprensibile, semplice, completarepestiva riguardo alle procedure, ai tempiciteri

di erogazione dei servizi, nonché ai diritti e afgportunita di cui pud godere.

Articolo 5 — Periodo di validita

1. Come disposto dall’art. 1 della Deliberazione ARE& 18 gennaio 2022, n. 15, gli standard e gliegmp
contenuti in questa Carta sono validi a decorratd tigennaio 2023.

2. La presente Carta del servizio ha validita plur@daeranche se, su base annuale, i contenuti defta &assa
potranno essere aggiornati o revisionati in relazia modifiche normative, cambiamenti di tipo teorg/o
organizzativo, ecc.

3. Qualsiasi tipo di modifica sara comunicata aglhtitentro un tempo massimo di 30 giorni solari raetk
awviso sul sito internet del Comune e attraversaldaumentazione allegata al primo documento di
riscossione utile.

Articolo 6 — Servizi erogati per I'attivita di gestone delle tariffe e rapporto con gli utenti
1. L’ utente puo attivare presso lo Sportello TARI @almune i seguenti procedimenti:

- creazione nuova utenza TARI

- variazioni di dati su utenze esistenti



- cessazioni di utenza

- volture di utenze

- richiesta informazioni sul tributo
- presentazioni reclami

riesame delle posizioni
- rimborso TARI pagata in eccesso 0 non dovuta

| servizi di riscossione diretta e di accertamergompresa la riscossione coattiva e la gestione del
contenzioso, sono gestiti dalla Societa Riscosstmnunali (RISCO S.r.l.), a totale capitale puldilic
operativa dal luglio del 2006 (D.C.C. n° 78 del @82006 del Comune di Francavilla al Mare), via
Spaccapietra 8-10, 66023 Francavilla al Mare, ¢elef085.815164, info.tributi@riscostl.it, tari@scl.it,

pec risco@pec.riscosrl.it.

I Comune garantisce il rispetto degli standardwhlita del servizio erogato. Gli standard sonoesgp in
giorni lavorativi (sabato e festivi esclusi) e dewointendersi al netto dei tempi necessari al citagli
autorizzazioni, permessi, adempimenti a caricGudehte o del Comune se di sua competenza o déd’En
preposto e fanno riferimento alle date di ricevitogspedizione apposte dal sistema ufficiale distegzione
del gestore; non viene garantito il rispetto degindard in caso di eventi fortuiti e di forza mageg

TITOLO Il - ATTIVAZIONE, VARIAZIONE E CESSAZIONE DE L SERVIZIO

Articolo 6 — Modalita per I'attivazione del servizio di gestione dei rifiuti urbani

1.

La richiesta di attivazione del servizio & prestenttall’'utente entro novanta (90) giorni solarildalata di
inizio del possesso o della detenzione dell'immmhitilizzando I'apposito modello, scaricabile ddlbme
page del sito internet del Comune, disponibile anmesso lo Sportello Tari dell’Ufficio Tributi, ehldeve
essere inviato 0 a mezzo Raccomandata A/R, o aoneerzail a protocollo@pec.comune.francavilla.ch.it
(essendo unpec € necessario che I'inoltro avvenga tramite indoizli posta certificata) o consegnato a
mano allo sportello dell’Ufficio Protocollo, sita iCorso Roma 7, Francavilla al Mare.

Le richieste di attivazione del servizio producataro effetti dalla data in cui ha avuto iniziogbssesso o
la detenzione dell'immobile.

La dichiarazione ai fini del tributo, anche se resaede di richiesta di attivazione del servizieye essere
presentata in ogni caso entro il 30 giugno delbasuccessivo alla data in cui il possesso o land&iae
degli immobili ha avuto inizio 0 sono intervenutariazioni. Decorso tale termine, la dichiarazione s
considera omessa.

. L'utente puo richiedere e ottenere informaziond &portello Tari dell’'I'Ufficio Tributi, sito in Va Roma 7,

piano quarto, 66023 Francavilla al Mare (CH), i @dapiti integrali sono indicati al successivacatb 16.

Dal sito istituzionale del Comune di Francavillavidre, www.comune.francavilla.ch.it & possibileedere
aTributi Locali e visionare i regolamenti, acquisire informaziotili, scaricare la modulistica necessaria ad
assolvere correttamente gli adempimenti previstederme regolamentari; sullo stesso sito sonortati i
nominativi e i recapiti del personale addetto.

Articolo 7 — Risposta alle richieste di attivazionalel servizio

1.

I Comune é tenuto a formulare in modo chiaro e m@msibile la risposta alle richieste di attivazatel
servizio, indicando nella stessa i seguenti elenmaimimi:

a. il riferimento alla richiesta di attivazione delgeio;
b. il codice utenza;
C. la data a partire dalla quale decorre, ai finiglggamento della TARI, I'attivazione del servizio.

Il tempo di risposta alle richieste di attivaziahe servizio é pari a trenta (30) giorni lavorativer tempo
di risposta si intende il tempo intercorrente gralata di ricevimento della richiesta dell’'utentepirte del
gestore dell'attivita di gestione tariffe e rapocon gli utenti e la data di invio della rispostaitta.

10



Art. 8 — Modalita per la variazione o cessazione digervizio
1. Le richieste di variazione e di cessazione deligs@rpossono essere inviate dall'utente entro ntav80)

giorni solari dalla data in cui e intervenuta laigaione o cessazione, utilizzando I'apposito mindel
scaricabile dalla home page del sito internet dene, disponibile anche presso lo Sportello Tari
dell'l'Ufficio Tributi, che deve essere inviato o mezzo Raccomandata A/R, o a mezzo e-mail a
protocollo@pec.comune.francavilla.ch.it (essenda pec & necessario che linoltro avvenga tramite
indirizzo di posta certificata) o consegnato a malimsportello dell’'Ufficio Protocollo, sito in @so Roma

7, Francavilla al Mare.

2. La dichiarazione di cessazione o variazione, asehesa in sede di richiesta di cessazione o vanazlel
servizio, deve essere presentata in ogni caso ikB@giugno dell'anno successivo alla data inlquossesso
o la detenzione degli immobili € cessato o sorerugnute variazioni. Decorso tale termine, la @icdzione
si considera omessa.

3. Le richieste di cui all’articolo 238, comma 10, akdcreto legislativo 152/06 devono comunque essere
presentate ai sensi del decreto-legge 41/21 dn®@® giugno di ciascun anno.

4. Le dichiarazioni del tributo e connesse richiesteedsazione del servizio producono i loro effddia data
in cui é intervenuta la cessazione se la relatoldasta € presentata entro il termine indicatocoehma 2
del presente articolo ovvero dalla data di prezémte della richiesta se successiva a tale termine.

5. Le dichiarazioni del tributo e connesse richiestgatiazione del servizio che comportano una ridoei
dellimporto da addebitare all'utente produconorol effetti dalla data in cui € intervenuta la earone se
la relativa richiesta & presentata entro il termioevero dalla data di presentazione della richiesst
successiva a tale termine. Diversamente, le rithigs variazione che comportano un incremento
dellimporto da addebitare all'utente producono pemi loro effetti dalla data in cui € intervenuga
variazione. Resta salva la possibilita di dimostion idonea documentazione gli elementi che cotapor
il venir meno della soggettivita passiva, ai satedie norme che regolano il rapporto tributario @evnel
caso in cui il tributo é stato assolto dal soggsttioentrante a seguito di dichiarazione o in sédecdpero
d’ufficio.

6. Gli effetti delle richieste di variazione di cuil'afticolo 238, comma 10, del decreto legislativa2106,
decorrono dal 1° gennaio dell'anno successivodadella comunicazione.

Articolo 9 — Contenuti minimi della risposta alle richieste di variazione e di cessazione del servizio

1. I Comune, gestore dell’attivita di gestione taifé rapporto con gli utenti, formula in modo chi@o
comprensibile la risposta alle richieste di vanaz e di cessazione del servizio, indicando ne#lasa i
seguenti elementi minimi:

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

b) il codice identificativo del riferimento organizaai che ha preso in carico la richiesta (Protocollo
Generale);

c) la data a partire dalla quale decorre, ai fini giejamento della TARI, la variazione o cessaziore de
servizio.

Articolo 10 — Tempo di risposta alle richieste di &riazione o di cessazione del servizio

1. Il tempo di risposta alle richieste di variaziondi €essazione del servizio, ovvero,il tempo irterente tra
la data di ricevimento della richiesta dell’utedéeparte del gestore dell’attivita di gestioneftareé rapporto
con gli utenti e la data di invio della rispostaitsa, € di trenta (30) giorni lavorativi.

TITOLO Il - RECLAMI, RICHIESTE SCRITTE DI INFORMAZ  IONI E DI RETTIFICA DEGLI
IMPORTI ADDEBITATI

Articolo 11 — Classificazione delle richieste scii¢ dell’'utente

1. I Comune adotta criteri prudenziali nella clagsifiione di una segnalazione scritta inviata dallitg,
classificando tale segnalazione come reclamo aeénittutti i casi in cui non sia agevole stabike essa sia
un reclamo scritto, una richiesta scritta di infamoni o di rettifica degli importi addebitati.

2. Ai fini della classificazione, non sono consideratasi di sollecito o di reiterazione di uno stessclamo o
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richiesta scritta di informazione o di rettificagliemporti addebitati, qualora pervenuti entrerpi massimi
previsti per la risposta motivata definiti dal pete provvedimento.

Le richieste, trasmissibili via posta, via postttebnica, devono contenere i seguenti campi obtuig
- il recapito postale, di posta elettronica o fagudle inviare il reclamo;

- i dati identificativi dell’'utente:

- il nome, il cognome e il codice fiscale;

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

- le informazioni da richiedere o il servizio a curigerisce il reclamo (raccolta e trasporto, sgamento e
lavaggio delle strade);

- I'indirizzo e il codice utenza.
Nella risposta al reclamo scritto e alla richiestatta di informazioni deve essere indicato:
- il riferimento al reclamo scritto, ovvero alla riekta scritta di informazioni;

- la valutazione documentata rispetto alla fondatezzaeno della lamentela presentata nel reclamo,
corredata dai riferimenti normativi applicati;

- la descrizione e i tempi delle eventuali azionretiive poste in essere;
- I'elenco della eventuale documentazione allegata.

L'Ente Territorialmente Competente (AGIR) ha digad&pplicazione delle deroghe di cui al punto @el
TQRIF, pertanto i reclami e le richieste scrittardormazioni relativi alle attivita di raccoltateasporto e
spazzamento e lavaggio delle strade devono ess#taie direttamente al gestore delle suddetigtatt

Qualora il Comune riceva reclami e/o richiestetiedaalle attivita di raccolta e trasporto e spazeato e
lavaggio delle strade provvedera ad inoltrare dlamno al gestore attivita di raccolta e trasporto e
spazzamento e lavaggio delle strade entro 5 d@vorativi.

Articolo 12 - Tempo di risposta motivata ai reclamiscritti

1.

2.

3.

Il gestore del servizio formula in modo chiaro e campibilela risposta motivata ai reclami scritti,
utilizzando una terminologia di uso comune.

Nella risposta motivata al reclamo scritto vengahesi riportati:

a) la valutazione documentata effettuata dal gestimgetto alla fondatezza o meno della lamentela
presentata nel reclamo, corredata dai riferimemtinativi applicati;

b) la descrizione e i tempi delle eventuali azionietiive poste in essere dal gestore;
c¢) I'elenco della eventuale documentazione allegata.

Il tempo di risposta motivata al reclarmaevero il tempo intercorrente tra la data di riceento del reclamo
scritto dell’'utente e la data di invio all’'utentellé risposta motivata scritta, € di trenta (3@yigi lavorativi.

Articolo 13 — Tempo di risposta motivata alle richeste scritte di informazioni

1.

2.

Il gestore del servizio formula in modo chiaro e campibilela risposta motivata alle richieste di
informazioni, utilizzando una terminologia di usonaune

Il tempo di risposta motivata alle richieste serii informazioni, ovvero il tempo intercorrenta ta data di
ricevimento da parte del gestore della richiestdtadi informazioni da parte dell’'utente e laaali invio
allo stesso da parte del gestore della rispostavatatscritta, e di trenta (30) giorni lavorativi.

Articolo 14 — Tempo di risposta motivata alle richeste scritte di rettifica degli importi addebitati

1.

2.

Il gestore del servizio formula in modo chiaro e campibilela risposta motivata alle richieste diifiea
degli importi addebitati, utilizzando una termingi® di uso comune

Nella risposta vengono altresi riportati:

a) la valutazione della fondatezza o meno della rithieli rettifica corredata dalla documentazione
e dai riferimenti normativi da cui si evince la@itezza delle tariffe applicate in conformitaaall
normativa vigente;

b) il dettaglio del calcolo effettuato per I'eventuadtifica;

C) i dati di produzione dei rifiuti riportati nel domento di riscossione contestato, nel caso di
tariffazione puntuale;
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3.

d) I'elenco della eventuale documentazione allegata

Qualora l'utente indichi nel proprio reclamo, owerella richiesta scritta di informazioni e diriéta
degli importi addebitati, un recapito di postatetatica, il gestore utilizza in via prioritaria ¢atecapito
per l'invio della risposta motivata.

Il tempo di risposta motivata alle richieste seritti rettifica degli importi addebitati, ovvero témpo
intercorrente tra la data di ricevimento da pagiegestore dell’attivita di gestione tariffe e rapp con gli
utenti della richiesta scritta di rettifica inviadall'utente e la data di invio all’'utente dellaposta motivata
scritta, e di sessanf&0) giorni lavorativi.

Articolo 14 bis — Modalita e tempo di rettifica dedj importi non dovuti

1.

Qualora le verifiche eseguite a seguito della esta scritta di rettifica evidenzino un creditoaadre
dell'utente, il gestore procede ad accreditaredmio erroneamente addebitato senza ulteriorigfthida
parte dell’'utente attraverso:

a) detrazione dell'importo non dovuto nel primo daoento di riscossione utile;

b) rimessa diretta, nel caso in cui 'importo daraditare sia superiore a quanto addebitato nelrdento
di riscossione o la data di emissione del primaudmento di riscossione utile non consenta il rigpddllo
standard generale previsto dal TQRIF.

In deroga a quanto previsto dal comma 28.1, lebeT@RIF, resta salva la facolta del gestore dieditare
I'importo non dovuto nel primo documento di risdosg utile nel caso in cui tale importo sia infegi@a
cinquanta (50) euro.

Il tempo di rettifica degli importi non dovuti, pa centoventi (120) giorni lavorativi, € il tempaercorrente
tra la data di ricevimento da parte del gestoradihiesta scritta di rettifica inviata dall’'utienrelativa ad
un documento di riscossione gia pagato o per lleg@atata richiesta la rateizzazione ai sensiAtétiolo
17 e la data di accredito della somma erroneanasittebitata.

Articolo 15 — Procedura di presentazione dei reclairscritti e di rettifica degli importi addebitati

1.

Il modulo per il reclamo scritto e per la richiediaettifica degli importi addebitati, scaricabdellahome
page del Comunedisponibile presso i punti di contatto con I'ugmiportati itegralmente all’art.16, contiene
i seguenti campi obbligatori:

a) il recapito postale, di posta elettronica o fagudle inviare il reclamo;
b) i dati identificativi dell'utente: - il nome, il gnome e il codice fiscale;
c) il recapito postale e/o I'indirizzo di posta elettica;

d) il servizio a cui si riferisce il reclamo (raccokarasporto, spazzamento e lavaggio delle stggdtione
delle tariffe e rapporto con gli utenti);

e) il codice utente, indicando dove & possibile refweri
f) lindirizzo e il codice utenza, indicando dove ésgibile reperirlo;
g) le coordinate bancarie/postali per I'eventuale edito degli importi addebitati.

. E fatta salva la possibilita per I'utente di inéakreclamo scritto, ovvero la richiesta scrittaedtifica degli

importi addebitati, senza utilizzare il modwde quo, purché la comunicazione contenga almeno gliistess
campi obbligatori sopra riportati.

. Gli operatori addetti allo sportello e al servitefonico indicano all’'utente le modalita per tegentazione

dei reclami scritti e delle richieste scritte diifeca degli importi addebitati.

TITOLO IV — SERVIZIO DI SPORTELLO E TELEFONICO

Articolo 16 — Sportello e servizio telefonico

1.

I Comune fornisce assistenza all’'utente tramit&pmrtello Tari. Lo Sportello TARI & accessibilartite
ricevimento libero nei giorni duhedi, mercoledi e venerdi dalle 9:15 alle 13:15 artedi dalle 15:00 alle
17:00, quarto piano edificio comunale, sito in Corso Rom@&, fatte salve eventuali restrizioni dettate da
misure di o tramite ricevimento telefonico nei gioni di lunedi e mercoledi dalle 10:00 alle 12:00: @8
4920274, 085 4920275, 085 49202REl caso di richieste urgenti, inviare un‘emaiticando un recapito
telefonico, ai seguenti indirizzi:



rosa.flannaca@comune.francavilla.ch.it
rosaria.montebello@comune.francavilla.ch.it
gabriella.darcangelo@comune.francavilla.ch.it.

Per gli accertamenti, la riscossione coattiva gdstione del contenzioso, I'assistenza all’'utenfergita
dalla Societa Riscossioni ComunglRISCO S.r.l.), via Spaccapietra 8-10, 66023 Faaila al Mare,
telefono 085.815164, info.tributi@riscosrl.it, @iscosrl.it, pec risco@pec.riscosrl.it.

BN

Dal sito istituzionale dell’Entewww.comune.francavilla.ch.it € possibile accedere a Tributi Locali
(https://www.comune.francavilla.ch.it/archivio2_aree-tematiche_0 31.html) e visionare i regolamenti
di competenza, acquisire informazioni utili a ciastributo, scaricare la modulistica necessariassolvere
correttamente gli adempimenti previsti dalle noregolamentari; sullo stesso sito sono riportatimimativi

e i recapiti del personale addetto.

Dalla home pag&rasparenza Rifiuti Francavilla al Mare (trasparenzatari.it) € possibile accedere al [gorta
per ottenere tutte le informazioni prescritte ddkdiberazione dell’ Autorita n. 444/2019/R//Rifrmateria di
trasparenza del servizio, come integrata dallddedzione dell’Autorita 15/2022/R/Rif.

TITOLO V — MODALITA E PERIODIOCITA DI PAGAMENTO ER  ATEIZZAZIONE

Articolo 17 — Modalita e periodiocita di pagamentorateizzazione

1.

2.

La riscossione avviene secondo quanto indicatdAme7 del vigente Regolamento per la discipliredla
tassa sui rifiuti.

I Comune provvede all'invio ai contribuenti di @pposito avviso di pagamento, con annessi i modelli
pagamento precompilati, sulla base delle dichiaragpresentate e degli accertamenti notificatitenante
l'importo dovuto per la tassa sui rifiuti ed illitito provinciale, I'ubicazione e la superficie tali e delle
aree su cui e applicato il tributo, la destinazidheso dichiarata o accertata, le tariffe applickit@porto di
ogni singola rata e le scadenze.

L’avviso di pagamento deve contenere altresi glitelementi previsti dall’'art. 7 della L. 212/200fbnché
tutte le indicazioni contenute nella delibera ARERA444/2019, a partire dall’entrata in vigore dell
disposizioni in essa contenute. In particolarere¥ipto I'invio di un documento di riscossione orrhato
cartaceo, fatta salva la scelta dell'utente diéce il documento medesimo in formato elettronfetal fine,
l'avviso di pagamento contiene specifiche indicazahe consentano agli utenti di optare per laseaione
in formato elettronico, con la relativa procedurattivazione.

L'importo complessivo del tributo annuo dovuto darsare € arrotondato all'euro superiore o infereore
seconda che le cifre decimali siano superiori eriofi/pari a 49 centesimi, in base a quanto ptevisl
comma 166, art. 1, della Legge 27/12/2006, n. P@Brotondamento, nel caso di impiego del modeld F
deve essere operato per ogni codice tributo.

Il versamento del tributo non & dovuto quando larip annuale risulta inferiore a euro 12,00.
Analogamente non si procede al rimborso per somifieeidri al predetto importo.

Le modifiche inerenti alle caratteristiche delllnta, che comportino variazioni in corso d’annotdblto,
potranno essere conteggiate nel tributo relativbarado successivo anche mediante conguaglio
compensativo.

In caso di mancato o parziale versamento dell'ingochiesto alle prescritte scadenze, il Comumayede
alla notifica, anche mediante servizio postale mtomandata con ricevuta di ritorno o posta eleitta
certificata, di un sollecito di versamento, contgrde somme da versare in unica soluzione enteoriline
ivi indicato. In mancanza, si procedera alla ncdifdell’avviso di accertamento d'ufficio o in rétta, con
irrogazione delle sanzioni previste dall’art. 1peoa 695 della Legge 27/12/2013, n. 147 e l'appiarsez
degli interessi di mora.

Articolo 18 — Modalita e strumenti di pagamento ddh TARI

1.

Il pagamento della tassa sui rifiuti € effettuatedmnte modello di pagamento unificato di cui &l'a7 del
Decreto Legislativo 09/07/1997, n. 241 (modellody/2onché tramite apposito bollettino di contorente
postale al quale si applicano le disposizioni diacitato art. 17, in quanto compatibili, ovveramite
PagoPA.
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2. Il Comune pud prevedere ulteriori modalita di pagato e qualora venga prevista una modalita di
pagamento onerosa, hon puo essere eventualmesetgtadiol all'utente un onere superiore a quellossugd
dal Comune stesso per I'utilizzo di detta modalita.

Articolo 19 — Periodicita di riscossione

1. Il pagamento del tributo € effettuato in tre ratee delle quali in acconto (orientativamente cadsoza al
31 marzo e al 30 luglio) e la terza a conguaglio tadenza dopo il 1 dicembre e comunque nei tednin
approvazione del rendiconto relativo allanno denimento. | versamenti la cui scadenza e fissala d
comune in data successiva al 1° dicembre di ciastumo devono essere effettuati sulla base degli att
pubblicati sul sito del MEF entro il 28 ottobresaldo della tassa dovuta per l'intero anno, comieade
conguaglio su quanto gia versato.

2. Lariscossione avviene secondo quanto indicatodmeR7 del vigente Regolamento per la discipliredla
tassa sui rifiuti.

Articolo 20 — Modalita per la rateizzazione dei pagmenti

1. E’ prevista per l'utente la possibilita di rateirzaentro il termine di scadenza riportato nel doeoto di
riscossione nei seguenti casi:

a) Qualora I'importo dell’avviso di pagamento TARI supdel 30% il valore medio riferito ai documenti
di riscossione emessi negli ultimi due (2) anni

b) Per gli utenti che dichiarino mediante autocerifione ai sensi del decreto del Presidente della
Repubblica 445/00 di essere beneficiari del bomasake per disagio economico previsto per i settori
elettrico e/o gas e/o per il settore idrico

c) Per gli utenti che si trovino in una situazioneobiiettiva e temporanea difficolta economica: per
condizione di obiettiva e temporanea difficoltairgende la situazione in cui si trova l'utente @he
nell'impossibilitd di pagare il debito in un’unic®luzione o nelle rate alle scadenze determindte da
Comune, tuttavia e in grado di sopportare I'onérarfziario derivante dalla ripartizione dello stegs
un numero di rate maggiori rispetto alle quelleioagie.

2. Larateizzazione € accoglibile fino a un massimbQdiate, il cui importo minimo non potra comun@ssere
inferiore ad euro 100.

TITOLO VI - REGISTRAZIONE E COMUNICAZIONI

Articolo 33 — Registrazione e comunicazioni

1. A decorrere dal 01.01.2023 verranno registratecjgecun anno tutte le richieste, istanze, docura@ntae
provvedimenti adottati dall'amministrazione nell’laito della regolazione del servizio rifiuti.

Articolo 34 — Comunicazione all’Autorita e all’Ente territorialmente competente, pubblicazione delle
informazioni e dei dati forniti

1. Entro il 31 marzo di ogni anno il Comune trasmett&utorita e all’Ente territorialmente competente
una relazione, firmata dal suo legale rappresentatiestante il rispetto degli obblighi di seroidi cui
alla Tabella 2 dell’Appendice | del TQRIF.
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