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ORGANI DI TUTELA

| clienti che rilevano inadempienze rispetto agli obblighi assunti dalla Tecneco Servizi
Generali S.r.l., erogatrice del servizio, con questa Carta della Qualita dei Servizi, possono
rivolgersi alle Associazioni di tutela dei diritti dei consumatori e degli utenti

Di seguito vengono riportati i contatti delle sedi di alcune Associazioni riconosciute:

+ ADICONSUM - FOGGIA (FG] - viaTrento, 42 - tel. 0881 724388-fax0881 771681
foggia@adiconsum.it;

+ A.D.O.C.-FOGGIA[FG]-viadellaRepubblica,54 -tel.0881700094-fax0881776976
foggia@adocpuglia.it;

+ ADUSBEF - FOGGIA (FG) - via De BICCARI, 2 - tel. 0881 721672;

+ FEDERCONSUMATORI - FOGGIA (FG]) - via della Repubblica 68 - tel. 0881 639478
fax 0881 1892047 - federconsumatorifg@gmail.it.
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CARTA DELLA QUALITA DEI SERVIZI

Che cos’e

(Questo documento € stato redatto in osservanza della normativa vigente in materia, ed
in particolare, in riferimento all’art. 2 comma 461 della Legge n.244 /2007.

Un patto tra il Gestore del Servizio e i cittadini del Comune Associato

La Carta & un importante passo avanti nella storia dei diritti dei consumatori.

E un documento in cui, nero su bianco, vengono elencati ai cittadini le attivita che il
Gestore fornisce in base al contratto di servizio firmato con il Comune Associato e
vengono descritte le modalitd con cui iI Gestore ne garantisce la qualita.

Per i cittadini sara cosi piu facile controllare che i servizi erogati corrispondano a quelli
descritti nella Carta.

Segnalare le anomalie rispetto a quanto dichiarato nella Carta, oltre ad essere un
diritto dei cittadini del Comune Associato, € uno stimolo al miglioramento del servizio.
L'impegno del Gestore, pero, non e sufficiente a garantire dei buoni risultati, che
dipendono anche dalla collaborazione dei cittadini. Cosi la Carta, oltre a riconoscere
I diritti, chiede l'impegno dei cittadini al rispetto dei loro doveri, a cominciare
dallosservare le norme, contenute nel Regolamento Comunale, per raccogliere bene
I rifiuti e per mantenere pulito il territorio.
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| PRINCIPI FONDAMENTALI

| rapporti fra i cittadini e il Comune sono basati su:

= FEguaglianza ed imparzialita di trattamento nell’applicazione delle regole relative ai
rapporti con i cittadini;

= Uniformita, continuita e regolarita del servizio, adattandolo alle diverse esigenze del
territorio;

= Efficienza ed efficacia, rispondendo in tempi certi alle richieste ricevute;

= (Cortesia, impegnandosi affinché i propri dipendenti trattino i cittadini con rispetto
e adottino un comportamento corretto;

* |nformazione, per tutti i cittadini, in modo puntuale sulle modalita di effettuazione
dei servizi e su tutte le attivita aziendali.

= Sostenibilita, scegliendo modalita di trattamento dei rifiuti che siano finalizzate al
recupero dei materiali e che garantiscano la sicurezza del personale, dei cittadini e
del’ambiente in generale.

= Adottare modalita di trattamento dei rifiuti che rappresentino la migliore opzione
ambientale al fine di ridurre e minimizzare gli impatti derivanti dalla gestione dei
rifiuti.

= Sicurezza: assolvere gli obblighi di legge in materia, nei luoghi di lavoro.

= Tracciabilita dei servizi: i gestori hanno installato sulla flotta dei veicoli i sistemi
satellitari che consentono di verificarne I'operativita per garantire una corretta e
trasparente esecuzione dei servizi certificandone i tracciati (orari, vie di servizio
etc.)

Validita della Carta

La Carta viene pubblicata con cadenza triennale. Quanto descritto in questa edizione
e aggiornato al 2022.

A fronte di importanti revisioni del servizio, iI Gestore si impegna a pubblicare sul
sito www.tecnecoservizigenerali.it aggiornamenti periodici anche nel corso dellanno
per essere sempre piu trasparente e piu vicina ai cittadini. Nel caso fosse
necessario informare tempestivamente i cittadini, il Gestore si servira anche di altre
modalita di comunicazione [periodico di comunicazione comunale, volantinaggi ad
hoc, app ecc...). In caso diinterruzioni dipendenti dall'azienda la comunicazione al cittadino-
cliente awerra anticipatamente o tempestivamente in modo da permettere a quest'ultimo
di essere informato.

In caso di interruzioni dovute a causa di forza maggiore la Tecneco Servizi Generali S.r.l.
interverra prontamente, previa adeguata informazione onde recare il minor disagio
possibile.
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L’'IMPEGNO DEL GESTORE

Garantire la qualita dei servizi

Il Gestore si impegna a:

+ effettuare i servizi con continuita e regolarita;
Il Comune Assaociato effettuera controlli a campione per verificare il rispetto da
parte del Gestore degli obblighi contrattuali ed applichera, in caso di
comprovata inadempienza, le relative penali.

+ scegliere modalita di trattamento dei rifiuti raccolti che siano finalizzate al
recupero dei materiali e che garantiscano la sicurezza del personale, dei
cittadini e dell’'ambiente in generale;

« garantire un comportamento corretto ed accurato del proprio personale;

« informare i cittadini in modo puntuale attraverso pubblicazioni, il sito
www.arofg/.it/comune-di-biccari/ e le altre modalita di comunicazione gia
indicate.
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L’'IMPEGNQO DEI CITTADINI

Un Comune, vivibile e autonomo nello smaltimento dei propri rifiuti € il risultato del
servizio progettato dallAmministrazione e dell’attenzione dei cittadini. Percio con

la Carta,

oltre a fare appello allo spirito di collaborazione e al senso civico,

I’Amministrazione chiede ai cittadini di rispettare le norme contenute nel Regolamento
Comunale per la gestione dei rifiuti urbani ed assimilati e le buone prassi di seguito
riportate in sintesi:

usare sempre i cestini porta rifiuti per lo scopo a cui sono destinati e solo
per piccoli rifiuti;

non abbandonare per strada i rifiuti ingombranti ma telefonare al Numero
Verde 800 70 80 11 o inviare un messaggio WhatsApp al numero 340612
612 5 per il ritiro a domicilio gratuito o portarli presso I'Educational Point in
Via Mia Gioia alle spalle della Stazione dei Carabinieri Forestale, il martedi e il
giovedi dalle ore 11:00 alle 12:00;

nelle passeggiate con il cane munirsi di apposita attrezzatura, sacchetti o
palette, per I'immediata rimozione delle deiezioni canine che vanno depositate
nei cestini portarifiuti;

effettuare la raccolta differenziata tenendo separati i materiali riciclabili e i
rifiuti urbani pericolosi;

conferire i rifiuti negli appositi contenitori per la raccolta o portarli presso
I'Educational Point;

collaborare alla riduzione dei rifiuti limitando al minimo I'acquisto e ['utilizzo
degli imballaggi (acquisto di prodotti sfusi, acquisto dalla filiera corta, ecc.)
non abbandonare per nessun motivo i rifiuti, in particolare a lato dei
contenitori predisposti alla raccolta;

il cittadino e tenuto ad osservare il regolamento comunale di Igiene Urbana.
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ASCOLTARE | CITTADINI PER MIGLIORARE | SERVIZI

Customer Satisfaction

Il Gestore effettua annualmente, su un campione del 1% di cittadini-utenti e aziende,
una Customer Satisfaction finalizzata a raccogliere il grado di soddisfazione del
servizio offerto.

Oltre alle attivita di monitoraggio effettuate dal Comune Associato, il Gestore si
impegna a:
« redigere statistiche di segnalazioni e reclami giunti al Servizio Clienti per
consentire la massima trasparenza;
« concordare e coordinare con 'Amministrazione Comunale la divulgazione
annuale dei risultati delle verifiche compiute, indicando gli accorgimenti
adottati per aumentare la soddisfazione dei cittadini.

L’Amministrazione Comunale provvedera a:
+ pianificare incontri periodici con il Gestore e le Associazioni dei Consumatori per
un confronto sulla qualita dei servizi entro il primo quadrimestre di ogni anno;
+ attivare un tavolo di lavoro e di confronto permanente con le Associazioni dei
Consumatori riconosciute a livello provinciale e con le competenti strutture
del Comune al fine di esaminare i risultati ottenuti e migliorare il servizio reso.

Tutelare i cittadini dando risposte concrete ai reclami

| reclami sul mancato rispetto di quanto dichiarato nella Carta vanno, di norma, segnalati
al Numero Verde 800 7080 11.

Una precisa procedura prevede che nel minor tempo possibile, e comunque non oltre
venti giorni, il cittadino sia informato sugli accertamenti compiuti e sui termini entro |
quali il Gestore provwedera ad eliminare le irregolarita riscontrate e a riparare i danni
eventualmente arrecati (tempi di risposta 3 giorni per segnalazioni pervenute al Numero
Verde 800 70 80 11, e 2 giorni via e-mail e internet).

In caso di mancata risposta da parte del Gestore relativamente alle problematiche
segnalate, o di risposte ritenute insoddisfacenti su qualsiasi servizio elencato nella
presente Carta, il cittadino pud rivolgersi al Comune e/o alle Associazioni dei
Consumatori e dare awio alla procedura di confronto con il Gestore. La procedura non
comporta costi per il cittadino e pud consentire una piu rapida soluzione del reclamo. |l
Comune Associato si fa garante del corretto svolgimento del confronto.
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PROGETTO COMUNE SOSTENIBILE

EDUCAZIONE AMBIENTALE

I Gestore ha sviluppato in accordo con |l
Comune Associato un progetto di educazione
ambientale per promuovere all'interno dei plessi
scolastici la crescita di una cultura rispettosa
del’lambiente. Le attivita proposte affrontano le
diverse tematiche legate al tema dei rifiuti
(produzione, riduzione, raccolta differenziata,
corretto smaltimento) attraverso incontri che
vengono svolti in classe e durante i quali gli
alunni possono interagire con domande relative
ai temi trattati. Gli educatori sono sempre
disponibili a fornire tutte le indicazioni necessarie
e a suggerire al personale docente ed ausiliario,
le piu idonee modalita di raccolta differenziata
allinterno della scuola. Le attivita didattiche sono
previste nelle scuole dellobbligo a cura del
Gestore, che svolgera 1 incontro della durata
di almeno 2 ore con i professori promuovendo
con slide la raccolta differenziata certi che a
loro volta potranno spiegarlo agli alunni nelle
tempistiche e nei modi adeguati.

PARCO MACCHINE A BASSO IMPATTO AMBIENTALE

Il Gestore dei servizi, al fine di garantire gli obiettivi
che i Comuni si prefiggono di raggiungere in
ordine alla sostenibilita ambientale dei consumi
della pubblica amministrazione (GPP e PAES), si e
impegnato a utilizzare nello svolgimento del
servizio, mezzi a basso impatto ambientale, in
linea con quanto prescritto dai C.A.IV.
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RACCOLTA PORTA A PORTA - CALENDARIO E FREQUENZE

AMBITO ATTIVITA'

Utenze Domestiche
Area Urbana

RIFERIMENTO DEL SERVIZIO
INDIFFERENZIATO

FREQUENZA
1 giornosu7

CARTA 1 giornisu 7
PLASTICA E METALLI 1 giornisu 7
VETRO 1 giorno su 7
UMIDO 3 giornisu 7
PANNOLINI E PANNOLONI 4 giorni su 7

INDIFFERENZIATO

1 giornosu7

CARTA 1 giorno su 7
Utenze Non Domestiche | PLASTICA E METALLI 1 giornosu 7
Area Urbana VETRO 1 giorno su 7
UMIDO 3 giornisu7
CARTONI 3 giornisu7
INDIFFERENZIATO
CARTA
Utenie Domestchee | PLASTICAE METALL formatizate podimonate
Non Domestiche VETRO nel territorio extraurbano
Area ExtraUrbana CARTONI
PANNOLINI E PANNOLONI
UMIDO Compostaggio domestico

Altre Raccolte
domiciliari su Area
Comunale

INGOMBRANTI/R.A.E.E./R.U.P.

1 giorno su 14*

RIFIUTI VERDI (dal 01/03 al 31/07)

1 giornosu 7*

R.U.P. C/O ESERCIZI COMM.LI

Nei giorni ed orari di apertura
degli esercizi commerciali

*previa prenotazione al numero verde o sms al numero WhatsApp

PER IL CALENDARIO SETTIMANALE DI RACCOLTA SI RINVIA Al PRONTUARI DI RACCOLTA ALLEGATI ALLA PRESENTE.
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SPAZZAMENTO STRADALE - FREQUENZE DI SERVIZIO

SPAZZAMENTO MANUALE ZONA PRINCIPALE 7507

SPAZZAMENTO MANUALE ALTRE ZONE (A TURNAZIONE) 3SU7

GLI ALTRI SERVIZI

e RACCOLTA RIF. CIMITERIALI DA ESUMAZIONE / ESTUMULAZIONE
e RACCOLTA RIFIUTI ABBANDONATI

e SPALAMENTO NEVE

e SANIFICAZIONE PUNTI CRITICI

e PULIZIA E RACCOLTA MERCATO SETTIMANALE

e RACCOLTA E PULIZIA IN OCCASIONE DI FESTIVITA' E SAGRE

e COORDINAMENTO E SORVEGLIANZA

e DISINFESTAZIONI, DERATTIZZAZIONI

e MANUTENZIONE CONTENITORI

e CAMPAGNE PROMOZIONALI
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LA TASSA SUI RIFIUTI (T.A.R.I

La tassa sui rifiuti (T.A.R.l.) € stata istituita dalla Legge n. 147 del 27 Dicembre 2013,
commi 639 e ss., decorre dal 1° Gennaio 2014 e sostituisce I'imposta vigente fino al 31
Dicembre 2013 (TARES e T.LA\). La tassa € la quota che ogni cittadino, nucleo familiare
0 utenza non domestica deve sostenere per coprire i costi della gestione dei rifiuti urbani.
La T.A.R.l. € dovuta da chiunque occupi o conduca, a qualsiasi titolo, locali o aree coperte
0 scoperte adibite a qualsiasi uso sul territorio comunale.

La T.AR.l. & destinata a coprire integralmente i costi per i servizi di igiene urbana svolti sul
territorio del Comune Associato: pulizia e lavaggio delle strade, raccolta rifiuti, raccolta
differenziata e riciclo, trattamento e smaltimento rifiuti, costi amministrativi, costi di
sportello, ecc.. Le tariffe relative alle varie utenze sono determinate sulla base del piano
finanziario del servizio. Per quanto riguarda le utenze domestiche la tassa viene calcolata
considerando sia i metri quadrati dell’abitazione soggetta a tassazione sia il numero dei
componenti il nucleo familiare, in modo da avere una correlazione diretta alla produzione
dei rifiuti. Per quanto riguarda le utenze non domestiche la tassa viene calcolata con
riferimento ai metri quadri operativi assoggettabili a tassa- zione e al coefficiente di
produzione di rifiuto in base alla categoria merceologica di appartenenza. Il Comune puo
stabilire almeno due rate di pagamento con scadenza semestrale, effettua il calcolo del
tributo e invia ai contribuenti il Modello F24 precompilato. Allimporto della T AR,
deliberato dal Comune Associato, si aggiunge I'’Addizionale Provinciale, nella misura
determinata dalla Provincia, a cui viene riversata totalmente.

Tutti sono tenuti ad accertarsi di essere in regola con questo pagamento per non
incorrere in sanzioni.

Gli interessati devono quindi presentare una dichiarazione all’'Ufficio Tributi, entro 90
giorni data d’inizio del possesso, dell'occupazione o della detenzione dei locali e delle aree
assoggettabili ai tributi; successivamente, muniti di ricevuta di pagamento, dovranno
contattare il numero verde per richiedere la consegna del kit contenitori.

In caso di cessazioni di utenze invece, € previsto un modulo propedeutico da compilare in
occasione della riconsegna del kit di contenitori.
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FILO DIRETTO CON L’AMMINISTRAZIONE E IL GESTORE

E attivo il Numero Verde gratuito dedicato al servizio di igiene Urbana.

I Numero Verde € 800 70 80 11. Richieste di informazioni, segnalazioni di infrazioni alle
norme sui rifiuti, reclami, prenotazioni per ritiro a domicilio di rifiuti ingombranti etc.

In alternativa e possibile inviare un messaggio VWhatsApp al numero 340 612 612 5.

Le diverse segnalazioni vengono registrate su apposite schede che verranno
successivamente consegnate al Comune Associato.

Tecneco Servizi Generali S.r.l.

Zona Ind.le Incoronata Loc.Amendolecchia
71122 - Foggia

tel. 0881 312746 fax. 0881 610143
info@tecnecosrl.com
mail@pec.tecnecosrl.com
www.tecnecoservizigenerali.it
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