Standard di Qualita ARERA

Livelli generali di qualita contrattuale e tecnica del servizio di gestione dei rifiuti urbani

Ai sensi dell’articolo 3 del TQRIF allegato alla delibera ARERA 15/2022 e alla delibera della
Giunta Comunale di Ponte nelle Alpin. 59 del 04/05/2022 la Societa si adegua allo schema
regolatorio Il - LIVELLO QUALITATIVO INTERMEDIO.

Sulla base di questo schema regolatorio, con riferimento a ciascun servizio, riporta nei
prossimi paragrafi I'indicazione:

- degli obblighi di servizio;
- degli indicatori e dei relativi standard di qualita contrattuale e tecnica previsti
dall’Autorit3;

Nella seguente Tabella 2, ripresa dal TQRIF allegato alla delibera ARERA 15/2022, nella
colonna “Schema II”, vengono esplicitati gli obblighi di servizio adottati, con annessa
spiegazione della modalita di fruizione e il previsto livello generale di qualita contrattuale
e tecnica del servizio di gestione dei rifiuti urbani, di cui alla successiva Tabella 1 riportata
in calce.



Tabella 2 - Obblighi di servizio previsti per ciascuno Schema regolatorio

Schema I

Schema II

contrattuale

Schema
I11

tecnica

Schema IV

Contrattuale
e tecnica

Adozione e pubblicazione di un’unica Carta della
qualita del servizio per gestione di cui all’Articolo
5

SI

SI

SI

SI

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

SI

SI

SI

SI

Art 10 e 11. Modalita per la variazione o cessazione
del servizio

SI

SI

SI

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

SI

SI

SI

Art 19 e 22. Obblighi e requisiti minimi dello
sportello fisico e online

n.a.

SI

SI

SI

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

SI

SI

SI

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

SI

SI

SI

SI

Art. 29 e 30. Obblighi in materia di servizi di ritiro
su chiamata e modalita per l'ottenimento di tali
servizi

SI

SI

SI

SI

Art 32 Obblighi in materia di disservizi e riparazione
delle attrezzature per la raccolta domiciliare

SI

SI

SI

SI

Art 35.1 Predisposizione di una mappatura delle
diverse aree di raccolta stradale e di prossimita

SI

SI

SI

SI

Art. 35.2 Predisposizione di un Programma delle
attivita di raccolta e trasporto

SI

SI

SI

SI

Articoli 35.3 e 35.4 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 territorioservito,
predisposizione di un Piano di controlli
periodici sullo stato di riempimento e di corretto
funzionamento delle aree di raccolta stradale o di
prossimita

SI

SI




Tabella 2 - Obblighi di servizio previsti per ciascuno Schema regolatorio

Schema Schema [ Schema IV
Schema II 111 Contratt.uale
I contrattuale| (.cnica e tecnica
Art 36 Registrazione delle interruzioni del
4. n.a. n.a. n.a SI
serviziodi raccolta e trasporto
Predisposizione di un Programma delle attivita di
spazzamento e lavaggio delle strade di cui SI SI SI SI
all’Articolo 42.1
Registrazione delle interruzioni del servizio di
spazzamento e lavaggio delle strade di cui n.a. n.a. n.a SI
all’Articolo 43
Obblighi in materia di sicurezza del servizio di S SI S S
gestione dei rifiuti urbani di cui all’Articolo 48

rifiuti urbani

Tabella.1 - Livelli generali di qualita contrattuale e tecnica del servizio di gestione dei

Schema
I

Schema
11

Schema
I11

SchemalV

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

80%

70%

90%

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

n.a.

80%

70%

90%

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

80%

70%

90%

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

80%

70%

90%

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

80%

70%

90%

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

80%

70%-

90%

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

80%

70%

90%




Tabella.1 - Livelli generali di qualita contrattuale e tecnica del servizio di gestione dei

rifiuti urbani

Schema
I

Schema
II

Schema
I11

Schema
IV

Nei casi di cui all’Articolo 50.1, percentuale minima
di risposte ricevute dal gestore dell’attivita di
gestione tariffe e rapporto con gliutenti, inoltrate
all’'utente, di cui all’Articolo 52, entro cinque (5)
giorni lavorativi

80%

70%

90%

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

80%

70%

90%

Tempo medio di attesa, di cui Articolo 21, tra l'inizio
della risposta e l'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)

n.a.

Solo
registrazione

Solo
registrazione

< 240
secondi

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

n.a.

80%

70%

90%

Percentuale minima di ritiri di rifiuti su chiamata,
di cui all’Articolo 31, entro quindici (15) giorni
lavorativi

80%

70%

90%

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

80%

70%

90%

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

80%

70%

90%

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

80%

70%

90%

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

n.a.

80%

70%

90%

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

80%

90%

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

n.a.

80%

90%




Tabella.1 - Livelli generali di qualita contrattuale e tecnica del servizio di gestione dei
rifiuti urbani




