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PROVINCIA DI BELLUNO                                                                                              DOLOMITI 
 

COMUNE DI ZOPPE’ DI CADORE 

COMUN DE ZOPE’ 
___________________________________________________________________________________________________________________ 

 

Verbale di deliberazione della GIUNTA COMUNALE 
N. 12  del  30/03/2023 

 

OGGETTO: Approvazione Carta della qualità del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani.

DeliďerazioŶe Ŷ. ϭϱ/ϮϬϮϮ/R/rif del ϭϴ geŶŶaio ϮϬϮϮ dell’Autorità di RegolazioŶe per 
Energia Reti ed Ambiente (ARERA). 

 

 

 

L’aŶŶo dueŵilaǀeŶtitƌe, il gioƌŶo tƌeŶta del ŵese di ŵaƌzo alle oƌe ϭϬ:ϯϬ  in Zoppè di Cadore 

convocata dal Sindaco, iŶ attuazioŶe del ͞RegolaŵeŶto delle sedute degli oƌgaŶi Đollegiali iŶ 
ŵodalità teleŵatiĐa͟ appƌoǀato ĐoŶ deliďeƌa di CoŶsiglio CoŵuŶale Ŷ. ϭϮ del Ϯϯ.Ϭϰ.ϮϬϮϮ, Ŷei ŵodi 
e con le formalità previste dalla Legge, si è riunita la Giunta CoŵuŶale ĐoŶ l’iŶteƌǀeŶto dei “igŶoƌi: 
 

  Presente  Assente 

     1.       Simonetti Paolo Presidente  X 

 

     2.       Renzo Bortolot Assessore  X 

 

     3.       Davide Zanon Assessore  X 

 

  

                                                                     Totali 3  0 

 

 

Assume la presidenza il Signor  Simonetti Paolo, nella qualità di Presidente che, constatato il 

numero legale degli intervenuti, dichiara aperta la seduta e passa alla trattazione dell'argomento 

di cui all'oggetto. 

 

Partecipa alla seduta il Segretario Comunale  Francesco Svigeli che provvede alla stesura del 

presente verbale. 
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Comune di Zoppè di Cadore 

LA GIUNTA COMUNALE 
 

 

VI“TA la pƌoposta di deliďeƌazioŶe ad oggetto: ͞Approvazione Carta della qualità del servizio 

integrato di gestione dei rifiuti urbani. Deliberazione n. 15/2022/R/rif del 18 gennaio 2022 

dell’Autoƌità di RegolazioŶe peƌ EŶeƌgia Reti ed AŵďieŶte ;ARERAͿ.͟, allegata al pƌeseŶte atto peƌ 
formarne parte integrante e sostanziale; 

 

RITENUTO di approvare integralmente la sopra citata proposta per le motivazioni nella stessa 

contenute; 

 

ACQUISITI i pareri favorevoli rilasciati dai Responsabili delle Aree interessate, aŶĐh’essi allegati alla 
presente delibera; 

 

VISTO il D. Lgs. 267/2000,  ed in particolare gli artt. 36 ss;  

 

CON VOTI favorevoli unanimi e palesi; 

  

 

DELIBERA 

 

di approǀare l’allegata proposta di deliďerazioŶe Đhe ĐostituisĐe parte iŶtegraŶte e sostaŶziale 
del presente atto. 

 

 

 

 

Successivamente, con separata e unanime votazione favorevole, la presente deliberazione viene 

diĐhiaƌata iŵŵediataŵeŶte eseguiďile ai seŶsi dell’aƌt. ϭϯϰ, Đoŵŵa ϰ^, del D.Lgs, ϭϴ agosto ϮϬϬϬ,  
Ŷ.Ϯϲϳ, iŶ ƌagioŶe dell’uƌgeŶza deteƌŵiŶata  dalla ŶeĐessità di attuaƌe gli atti ĐoŶseguenti.  
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Proposta di deliberazione della Giunta Comunale n. 26 in data 28/03/2023 

 

ISTRUTTORIA UFFICIO: UFFICIO AMMINISTRATIVO CONTABILE 

 

RICHIAMATO l’aƌt. ϭ, Đoŵŵa ϱϮϳ, della Legge Ϯϳ diĐeŵďƌe ϮϬϭϳ, Ŷ. ϮϬϱ, Đhe ha attƌiďuito 
all’Autoƌità di RegolazioŶe peƌ EŶeƌgia, Reti e AŵďieŶte ;ARERAͿ, tƌa l’altƌo, le fuŶzioŶi di ƌegolazioŶe iŶ 
materia di predisposizione ed aggiornamento del metodo tariffario per la determinazione dei corrispettivi 

del servizio integrato dei rifiuti e dei singoli servizi che costituiscono attività di gestione, a copertura dei 

costi di esercizio e di investimento, compresa la remunerazione dei capitali, sulla base della valutazione dei 

costi efficienti e del principio « chi inquina paga »; 

VISTA la deliďeƌa dell’Autorità di Regolazione per Energia, Reti e Ambiente, ARERA, n. 443/2019, 

ƌeĐaŶte ͞DEFINIZIONE DEI CRITERI DI RICONOSCIMENTO DEI COSTI EFFICIENTI DI ESERCIZIO E DI 

INVESTIMENTO DEL SERVIZIO INTEGRATO DEI RIFIUTI, PER IL PERIODO 2018-2021͟ e suĐĐessiǀe 
modificazioni ed integrazioni; 

VISTA la deliďeƌa di ARERA Ŷ. ϰϰϰ/ϮϬϭϵ, ƌeĐaŶte ͞DISPOSIZIONI IN MATERIA DI TRASPARENZA NEL 

SERVIZIO DI GESTIONE DEI RIFIUTI URBANI E ASSIMILATI͟; 

CONSIDERATO che a seguito della citata delibera n. 443/2019 di ARERA è stato elaborato un nuovo 

metodo tariffario dei rifiuti (MTR), al fine di omogeneizzare la determinazione delle tariffe TARI a livello 

nazionale; 

  VISTA la Deliberazione n. 363/2021/R/rif del 3 agosto 2021 dell'Autorità di Regolazione per Energia 

Reti ed Ambiente (ARERA) con la quale è stato approvato il Metodo Tariffario Rifiuti (MTR-2) per il secondo 

periodo regolatorio 2022-2025, recante le disposizioni aventi ad oggetto la determinazione delle entrate 

tariffarie per l'erogazione del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, ovvero dei singoli servizi che 

lo compongono, che trova applicazione per le annualità 2022, 2023, 2024 e 2025; 

VISTA la Deliberazione n. 15/2022/R/rif del 18 gennaio 2022 dell'Autorità di Regolazione per 

Energia Reti ed Ambiente (ARERA), con la quale è stato approvato il Testo unico per la regolazione della 

qualità del servizio di gestione dei rifiuti urbani (TQRIF); 

CONSIDERATO Đhe il suddetto Testo uŶiĐo peƌ la gestioŶe della Ƌualità dispoŶe l’oďďligo da paƌte 
dell’EŶte teƌƌitoƌialŵeŶte ĐoŵpeteŶte ;ETCͿ di appƌoǀaƌe peƌ ogŶi siŶgola gestioŶe uŶ’uŶiĐa Caƌta della 
qualità del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani e, in caso di pluralità di gestori dei singoli servizi, 

integrare in un unico testo coordinato i contenuti delle Carte di qualità predisposte dai singoli gestori 

ciascuno per i servizi di rispettiva competenza; 

CONSIDERATO Đhe la Caƌta dei “eƌǀizi, pƌedisposta dall’EŶte TeƌƌitoƌialŵeŶte CoŵpeteŶte, ğ ƌiǀolta 
agli utenti e ai contribuenti del servizio di gestione delle tariffe e dei rapporti con gli utenti TARI e deve 

perseguire le seguenti finalità: 

- avvicinare il cittadino/contribuente alla individuazione delle attività di gestione della TARI ; 

- conoscere gli strumenti che lo stesso può utilizzare per ricevere informazioni e/o servizi; 

- fissare i principi per l'erogazione del servizio; 

- stabilire gli standard generali riferibili alla qualità complessiva delle prestazioni e gli standard specifici 

che indicano prestazioni direttamente controllabili dal cittadino. 

 

VISTO lo sĐheŵa della Caƌta dei seƌǀizi, allegato alla pƌeseŶte sotto la letteƌa ͞A͟; 

CONSIDERATO che lo stesso è stato redatto nel pieno rispetto di tutte le indicazioni contenute nelle 

normative in premessa citate, in particolare risulta essere conforme alle disposizioni del TQRIF in quanto: 

- indica il posizionamento della gestione nella matrice degli schemi regolatori; 

- ĐoŶtieŶe, ĐoŶ ƌifeƌiŵeŶto a ĐiasĐuŶ seƌǀizio, l’iŶdiĐazioŶe degli oďďlighi di seƌǀizio, degli iŶdiĐatoƌi e 
relativi standard di qualità ĐoŶtƌattuale e teĐŶiĐa pƌeǀisti dall’Autoƌità, ŶoŶĐhĠ degli staŶdaƌd ulteƌioƌi o 
ŵiglioƌatiǀi pƌeǀisti dall’EŶte teƌƌitoƌialŵeŶte ĐoŵpeteŶte; 
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CONSIDERATO che, secondo quanto previsto dal Testo unico per la regolazione della qualità del 

servizio di gestione dei rifiuti urbani (TQRIF), di cui alla citata deliberazione n. 15/2022/R/rif del 18 gennaio 

2022 dell'Autorità di Regolazione per Energia Reti ed Ambiente (ARERA), il nuovo sistema produce i propri 

effetti a decorrere dal 1° gennaio 2023 e che quindi si rende necessario approvare entro tale data la Carta 

della qualità dei servizi; 

CONSIDERATO che la regolazione della qualità del servizio di gestione dei rifiuti urbani' (TQRIF), 

approvato  con la suddetta delibera Arera n. 15/2022/R/rif del 18 gennaio 2022 introduce un insieme di 

obblighi, minimi ed omogenei in tutto il Paese, per il servizio di gestione dei rifiuti urbani in materia di 

qualità contrattuale e tecnica. 

RICHIAMATA la propria deliberazione di Giunta Comunale n. 18 del 11.04.2022 con la quale è stato 

iŶdiǀiduato Ŷello sĐheŵa ϭ ͞liǀello Ƌualitatiǀo ŵiŶiŵo͟ il pƌopƌio posizioŶaŵeŶto Ŷella ŵatƌiĐe degli sĐheŵi 
ƌegolatoƌi pƌeǀisti dall’aƌt. ϯ dell’Allegato A ͞TQRIF͟ della DeliďeƌazioŶe Ŷ. ϭϱ/ϮϬϮϮ/R/ƌif.;  

RICHIAMATI: 

- la Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994, recante i Principi 

sull’eƌogazioŶe dei seƌǀizi puďďliĐi͟; 
- la Legge Ϯϳ luglio ϮϬϬϬ, Ŷ. ϮϭϮ ͞“tatuto dei diƌitti del ĐoŶtƌiďueŶte͟;  
- il D.P.C.M. 19/05/1995, in cui sono emanati schemi generali di riferimento di Carte di Servizi pubblici;  

- il D.L. ϯϬ/Ϭϳ/ϭϵϵϵ Ŷ. Ϯϴϲ, aƌt. ϭϭ, il Ƌuale pƌeǀede l’oďďligo dell’utilizzo dello stƌuŵeŶto della Caƌta dei 
Servizi da parte dei soggetti erogatori, al fine di assicurare la tutela dei cittadini e degli Utenti e la loro 

partecipazione, nelle forme, anche associative, riconosciute GEST - Carta dei Servizi di gestione dei 

rifiuti urbani dalla legge, alle inerenti procedure di valutazione e definizione degli standard qualitativi;  

- la L. n. 244/2007, art. 2, c. 461, la quale pƌeǀede l’oďďligo peƌ il gestoƌe di eŵaŶaƌe uŶa ͞Caƌta della 
Qualità dei “eƌǀizi͟; 

- il D.Lgs. 27 ottobre 2009, n. 150 in materia di ottimizzazione del lavoro pubblico, di efficienza e 

trasparenza delle Pubbliche Amministrazioni, come modificato dal D.Lgs. n. 74/2017 il quale prevede, 

tra le altre cose, la rilevazione del grado di soddisfazione dei destinatari delle attività e dei servizi, e lo 

sviluppo qualitativo e quantitativo delle relazioni con i cittadini, e in particolare con i destinatari dei 

servizi; 

- il D.Lgs.ϭϰ ŵaƌzo ϮϬϭϯ Ŷ. ϯϯ iŶ teŵa di ͞RioƌdiŶo della disĐipliŶa ƌiguaƌdaŶte gli oďďlighi di puďďliĐità, 
tƌaspaƌeŶza e diffusioŶe di iŶfoƌŵazioŶi da paƌte delle puďďliĐhe aŵŵiŶistƌazioŶi͟; 
 

RITENUTO di pƌoǀǀedeƌe all’appƌoǀazioŶe della Caƌta dei servizi secondo lo schema allegato e alla 

suĐĐessiǀa puďďliĐazioŶe sul sito ǁeď del gestoƌe del seƌǀizio iŶtegƌato oltƌe Đhe Ŷell’apposita “ezioŶe 
Trasparenza Rifiuti del sito istituzionale; 

TUTTO ciò premesso e considerato; 

SI PROPONE DI DELIBERARE 

per le motivazioni meglio espresse in premessa e che qui si intendono integralmente richiamate: 

1) di APPROVARE la Carta della qualità del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, 

;allegato ͞A͟Ϳ, allegata alla preseŶte per costituirne parte integrante e sostanziale; 

2) di PROVVEDERE alla sua puďďliĐazioŶe, ai seŶsi dell’artiĐolo ϯ del TITR, sul sito ǁeď del 
gestore del servizio integrato, ovvero di ciascun gestore dei singoli servizi che lo 

ĐoŵpoŶgoŶo oltre Đhe Ŷell’apposita Sezione Trasparenza Rifiuti del sito istituzionale; 

3) di RENDERE iŵŵediataŵeŶte eseguiďile il preseŶte atto ai seŶsi dell’art. ϭϯϰ, Đoŵŵa ϰ,  del 
D.Lgs. Ϯϲϳ/ϮϬϬϬ, staŶte l’urgeŶza di proǀǀedere. 

**************
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Deliberazione della Giunta Comunale n. 12 in data 30/03/2023 

 

Ad oggetto: Approvazione Carta della qualità del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani. 

DeliďeƌazioŶe Ŷ. ϭϱ/ϮϬϮϮ/R/ƌif del ϭϴ geŶŶaio ϮϬϮϮ dell’Autoƌità di RegolazioŶe peƌ EŶeƌgia Reti 
ed Ambiente (ARERA). 

 

 

 

Letto, approvato e sottoscritto 

 

 

IL PRESIDENTE          IL SEGRETARIO COMUNALE  

             Simonetti Paolo           Francesco Svigeli 
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1. La Carta della qualità del servizio rifiuti 

1.1 Premessa 

La Carta della Qualità del servizio di gestione dei rifiuti urbani (di seguito Carta della Qualità) è il 
documento destinato ai cittadini che illustra le modalità, i principi, le regole e gli standard qualitativi 
del servizio svolto nel Comune. La finalità della Carta della Qualità è quella di informare, tutelare le 
esigeŶze dell’uteŶte, gaƌaŶtiƌe la Ƌualità, l’uŶiveƌsalità e l’eĐoŶoŵiĐità delle pƌestazioŶi. 

La Carta è anche uno strumento di comunicazione, il cui fine è quello di implementare la qualità dei 
servizi pubblici erogati anche attraverso una maggiore informazione e partecipazione degli utenti 
destinatari degli stessi, che da attori passivi dei servizi medesimi ne diventano parte attiva nelle 
forme e nei limiti previsti dalla normativa vigente e specificati nella Carta stessa. 

L’elaďoƌazioŶe di uŶ’uŶiĐa Caƌta della Qualità gaƌaŶtisĐe uŶ ƌapporto trasparente e chiaro tra i 
cittadini e il Comune. 

La Carta della Qualità del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani è reperibile gratuitamente 
dal sito internet: 

➢  della società Ecomont srl.; 

➢ del Comune di Zoppè di Cadore. 

La Carta della Qualità deve intendersi integrativa del contratto di appalto e dei Regolamenti 
Comunali in materia di gestione dei rifiuti e applicazione della tassa rifiuti. 

I seƌvizi eƌogati, Đhe ƌieŶtƌaŶo Ŷell’aŵďito di appliĐazioŶe delle Ŷoƌŵative di settoƌe e della specifica 
ƌegolazioŶe dell’Autoƌità di RegolazioŶe peƌ EŶeƌgia Reti e AŵďieŶte, soŶo: 

✓ L’attività di raccolta e trasporto; 
✓ L’attività di spazzamento e lavaggio strade; 
✓ L’attività di gestione delle tariffe e rapporto con gli utenti; 
✓ Gestione dei centri di raccolta. 

Ecomont srl eroga i servizi di raccolta e trasporto e la gestione degli ecocentri. 

Il Comune è il gestoƌe dell’attività di spazzamento e lavaggio delle strade, delle tariffe e del rapporto 
con gli utenti. 

Nel rispetto della Deliberazione ARERA 15/2022, il Comune di Zoppè di Cadore integra in un unico 
testo coordinato i contenuti delle Carte di Qualità predisposte dai singoli gestori ciascuno per i 
servizi di rispettiva competenza. 

Il documento è soggetto a revisione periodica e aggiornamento in relazione alle novità normative e 
di affidamento del servizio, modifiche operative e organizzative del servizio o adozione di standard 
qualitativi migliorativi dello stesso. 
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Il documento ha validità a partire dal 01 gennaio 2023. 

1.2 I riferimenti normativi 

La Carta della Qualità è predisposta nel rispetto delle seguenti normative: 

▪ D.P.C.M. del 27/01/94, ͞PƌiŶĐipi sull'eƌogazioŶe dei seƌvizi puďďliĐi͟; 
▪ D.P.C.M. del 19/05/1995 in cui sono emanati schemi generali di riferimento di carte di servizi 

pubblici; 
▪ D.P.C.M. del 19/05/1995 in cui sono emanati schemi generali di riferimento di carte di servizi 

pubblici; 
▪ D. Lgs. 30/07/1999 n. 286 (Art. 11), che prevede l'obbligo dell'utilizzo dello strumento della 

carta dei servizi da parte dei soggetti erogatori, al fine di assicurare la tutela dei cittadini e 
degli utenti la loro partecipazione, nelle forme, anche associative, riconosciute dalla legge, 
alle inerenti procedure di valutazione e definizione degli standard qualitativi; 

▪ D. Lgs. n.198/2009, art. 1 comma 1, in materia di qualità di servizi pubblici locali anche ai fini 
della tutela giuridica degli interessi dei cittadini; 

▪ D. Lgs. n. 33/2013, in attuazione della delega in materia di trasparenza, conferita dalla L. n. 
190/2012 c.d. Legge Anticorruzione, che all'art. 32 prescrive alle Amministrazioni pubbliche 
l'obbligo di pubblicare la propria carta dei servizi o il documento recante gli standard di 
qualità dei servizi pubblici erogati; 

▪ DeliberazioŶi dell’Autoƌità di RegolazioŶe peƌ EŶeƌgia, Reti e AŵďieŶte ;ARERAͿ: 
- del 31/10/2019, n.444/2019, ͞DisposizioŶi iŶ ŵateƌia di tƌaspaƌeŶza Ŷel seƌvizio di 

gestioŶe dei ƌifiuti uƌďaŶi͟; 
- del 18/0/2022, n. 15/2022, ͞RegolazioŶe della Ƌualità del seƌvizio di gestione dei 

ƌifiuti uƌďaŶi͟; 
▪ Atti dell’Autoƌità di RegolazioŶe peƌ EŶeƌgia, Reti e AŵďieŶte ;ARERAͿ: 

- TQRIF: testo unico per la regolazione della qualità del servizio di gestione dei rifiuti 
urbani; 

- TITR: è il testo integrato in tema di trasparenza del servizio di gestione dei rifiuti. 
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2. I gestori del servizio 

2.1 La società Ecomont srl 

Ecomont srl, è una società interamente pubblica, costituita il 21 maggio 1985, i cui soci sono i 
comuni di Longarone, Val di Zoldo, Ospitale di Cadore, Soverzene, Perarolo di Cadore e Zoppè di 
Cadore, e le Unioni Montane Cadore Longaronese Zoldo, Centro Cadore e Comelico. 

Ecomont srl si occupa della gestione del ciclo integrato dei rifiuti. 

La raccolta avviene attraverso diverse modalità, per rispondere al meglio al contesto sociale e 
produttivo del territorio servito, caratterizzato da ampie dimensioni con peculiarità diversificate. Ai 
fini di garantire la qualità del proprio operato, Ecomont è certificata ISO 14001 (Sistema Gestione 
Ambientale). 

Inoltre, la Società ha al suo attivo: 

▪ un Modello organizzativo ex D. Lgs n. 231/2001 con il relativo codice etico e disciplinare, 
volto alla prevenzione dei reati ambientali, di sicurezza sul lavoro e di corruzione; 

▪ l’IsĐƌizioŶe all’Alďo Gestoƌi AŵďieŶtali peƌ la Đategoƌia ϭ ƌaĐĐolta e tƌaspoƌto ƌifiuti uƌďaŶi 
(classe D) e gestione dei centri di raccolta comunali (classe D); 

▪ l’AutoƌizzazioŶe all’eseƌĐizio peƌ la disĐaƌiĐa peƌ ƌifiuti ŶoŶ peƌiĐolosi iŶ loĐ. Muƌa PagaŶi a 
Longarone. 

2.1.1 Sede e contatti 

I cittadini possono reperire tutte le informazioni del servizio svolto dal gestore presso il sito web, il 
numero verde e la sede del gestore: 

 

 

 

Sede legale Z.I. Loc. Villanova, 27 32013 Longarone  

 Numero verde 800 904565 

 E-mail ecomont@ecomontsrl.it 

 PEC ecomont@pec.reviviscar.it 

 Sito web  www.ecomontsrl.it/ 

 Trasparenza Rifiuti  www.ecomontsrl.it/trasparenza-
gestione/ 
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 Dizionario del 
riciclaggio 

www.ecomontsrl.it/dizionario-del-
riciclaggio/ 

 Modulistica www.ecomontsrl.it/modulistica/ 

 

2.2 Il Comune 

Sede Comunale e 
sportello 

Via Bortolot, 19 - 32010 Zoppè di Cadore 
(BL) – Ufficio Amministrativo 

Numero verde 800 904565 

E-mail  zoppe@clz.bl.it 

PEC comune.zoppedicadore.bl@pecveneto.it 

Sito web  
www.comune.zoppedicadore.bl.it/myporta
l/C_M189/home 

Trasparenza rifiuti 
www.ambientepuntuale.it/aptrasp/public?
XwxlVbJhBUJpRw 

 

ORARI DI APERTURA AL PUBBLICO 

Lunedì  
10:00 – 12:00 

16:30 – 18:30 

Martedì 10:00 – 12:00 

Mercoledì 10:00 – 12:00 

Giovedì 
10:00 – 12:00 

16:30 – 18:30 

Venerdì 10:00 – 12:00 
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3. I principi fondamentali 
 

▪ RISPETTO DELLA NORMATIVA 
Ecomont e il Comune gestiscono i servizi e le attività secondo le migliori tecnologie e 
modalità operative, e comunque nel rispetto delle regole e dei principi generali previsti dalla 
vigente legislazione. 
 

▪ EGUAGLIANZA E IMPARZIALITÀ DI TRATTAMENTO 
Il Gestore gestisce i servizi nel pieno rispetto del principio di uguaglianza, secondo criteri di 
obiettività, giustizia e imparzialità, senza discriminazione di sesso, razza o religione; 
garantisce inoltre la parità di trattamento degli utenti stessi, a parità di condizioni del 
servizio prestato Ŷell’aŵďito di aƌee e Đategoƌie oŵogeŶee di foƌŶituƌa. 
 

▪ TRASPARENZA 
Ecomont srl e il Comune garantiscono all’uteŶte il diƌitto di ƌiĐhiedeƌe tutte le iŶfoƌŵazioŶi e 
i chiarimenti che lo riguardano, a presentare reclami e istanze, a produrre memorie e 
documenti. 
 

▪ CORTESIA E CORRETTEZZA NELLE RELAZIONI 
Ecomont srl costruisce con gli Utenti un rapporto basato su cortesia e rispetto, volto ad 
agevolaƌe sia l’eseƌĐizio dei diƌitti Đhe l’adeŵpiŵeŶto dei doveƌi. IŶ ogŶi oĐĐasioŶe di 
rapporto personale o comuniĐazioŶi telefoŶiĐa i dipeŶdeŶti haŶŶo l’oďďligo di ƋualifiĐaƌsi. 
Tutto il personale della Ecomont srl è munito di tesserino di riconoscimento che è tenuto ad 
esiďiƌe all’iŶteƌŶo dell’AzieŶda e, su ƌiĐhiesta, ogŶi Ƌual volta eŶtƌi iŶ ĐoŶtatto ĐoŶ gli UteŶti 
svolgeŶdo la pƌopƌia ŵaŶsioŶe all’esteƌŶo. 
 

▪ PRIVACY 
I Gestori si impegnano a trattare i dati personali degli Utenti nel rispetto della normativa 
vigente (GDPR - General Data Protection Regulation). 
 

▪ CHIAREZZA 
Ecomont srl offre agli Utenti procedure amministrative moderne, chiare e semplici 
accompagnandole con forme di comunicazione efficaci e comprensibili. 
 

▪ INFORMAZIONE 
Il Comune, con il supporto di EĐoŵoŶt sƌl assiĐuƌa agli UteŶti uŶ’iŶfoƌŵazioŶe Đhiaƌa ed 
esaustiva sulle modalità di prestazione dei servizi. In particolare: illustra le loro 
caratteristiche tramite pubblicazioni sempre accessibili al pubblico; attiva linee telefoniche e 
accessi telematici dedicati alla comunicazione con gli Utenti; rende pubblici i dati aziendali 
più significativi e, infine, mantiene i rapporti con gli organi di informazione. 
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▪ CONTINUITÀ 
Ecomont srl assiĐuƌa l’eƌogazioŶe dei seƌvizi iŶ ŵodo ĐoŶtiŶuativo e ƌegolaƌe. Qualoƌa, peƌ 
cause indipendenti dalla volontà aziendale, ciò non fosse possibile, Ecomont srl si impegna a 
limitare al massimo eventuali disagi. 
 

▪ EFFICACIA ED EFFICIENZA 
Ecomont srl e il Comune perseguono l’oďďiettivo del pƌogƌessivo e ĐoŶtiŶuo ŵiglioƌaŵeŶto 
dell’effiĐieŶza ed effiĐaĐia del seƌvizio, sviluppaŶdo e adottaŶdo le soluzioŶi teĐŶologiĐhe e 
organizzative più funzionali allo scopo. 
 

▪ QUALITÀ E TUTELA AMBIENTALE 
Nell’eƌogazioŶe dei servizi Ecomont srl adotta un sistema di gestione della qualità certificato 
volto a soddisfare al meglio esigenze e aspettative (espresse o implicite) degli Utenti e, allo 
stesso tempo, ad assicurare per mezzo di un sistema di gestione ambientale certificato la 
tutela iŶtegƌale dell’AŵďieŶte, la pƌeveŶzioŶe e la ƌiduzioŶe dell’iŶƋuiŶaŵeŶto, Ŷel ƌispetto 
della normativa vigente. 
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4. Il servizio rifiuti 

La raccolta rifiuti nel territorio comunale viene effettuata con la raccolta stradale con e senza 
tessera.  

I dispositivi necessari per il corretto conferimento delle diverse frazioni di rifiuto sono forniti alle 
utenze dal Comune (tessere).  

 

4.1 Raccolta stradale 

I rifiuti vanno conferiti presso le isole ecologiche presenti nel territorio comunale, è vietato 
abbandonare i rifiuti fuori dai contenitori. 

SECCO NON RICICLABILE Conferire nei cassonetti dotati di apertura elettronica 
UMIDO Utilizzare sacchetti biodegradabili e compostabili 
CARTA e CARTONE 

Imballaggi di carta e cartone – 
giornali e riviste 

Conferire il materiale sfuso pulito e ridotto di volume 

VPL 
imballaggi in vetro-plastica-lattine Conferire il materiale pulito e ridotto di volume 

 

4.2 Ritiro rifiuti ingombranti 

I rifiuti ingombranti sono per loro natura tutte quelle tipologie di rifiuto che non possono essere 
conferiti nelle strutture o cassonetti stradali in quanto la loro volumetria non lo permette. I rifiuti 
ingombranti possono essere conferiti secondo due modalità: 

- Ecocentro: modalità gratuita secondo i giorni e gli orari indicati sul sito della società: 
www.ecomontsrl.it/ 

- Ritiro a domicilio: previa prenotazione al numero verde 800 904 565 dal lunedì al venerdì 
dalle 8.30 alle 18.00. Il servizio è a pagamento al costo di 90€ ;iva esĐlusaͿ. 

4.3 Gestione Ecocentri 

Il Centro di Raccolta, situato in località Zona Industriale a Val di Zoldo, è uno spazio attrezzato 
dove i cittadini del Comune possono portare gratuitamente vari rifiuti, tra cui quelli che non 
devono essere eliminati con il normale sistema di raccolta. In questo modo i rifiuti saranno 
differenziati e avviati al riciclo. 

Per accedere al Centro di Raccolta è obbligatorio esibire il  badge Ecocard fornito da Ecomont a 
tutte le utenze TARI. 
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In caso di smarrimento o mancata ricezione è possibile chiedere il duplicato compilando 
l’apposito ŵodulo dispoŶiďile sul sito iŶteƌŶet. 

 
Orari di Apertura Centro di Raccolta  

GIORNI ORARIO MATTINA ORARIO POMERIGGIO 

Martedì  09:00 - 12:00 

Giovedì 13:30 - 16:00  

Sabato 14:00 - 16:30  

 

4.4 Spazzamento strade 

Il servizio di spazzamento strade erogato con personale proprio del Comune comprende: 

✓ Spazzamento stradale meccanizzato 
Le vie e piazze cittadine sono spazzate dagli automezzi a disposizione del Comune con 
frequenza calendarizzata e a chiamata su interventi emergenziali. 
Si ricorda che in occasione della pulizia stradale le vie e le piazze devono essere lasciate 
libere dalle auto in sosta. 
 

✓ Spazzamento manuale 
Spazzamento delle strade con operatore appiedato e pulizia settimanale al termine del 
mercato cittadino. 
 

4.5 Sicurezza del servizio 

La società Ecomont srl dispone di un numero verde 800 904 600 dedicato e gratuito raggiungibile 
24 ore su 24 necessario per le segnalazioni di situazioni di pericolo relative al servizio rifiuti. 
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5. La tassa ƌifiuti ͞TARI͟ 

La tassa sui rifiuti (TARI) è il tributo destinato a finanziare i costi relativi al servizio di raccolta e 
smaltimento dei rifiuti ed è dovuta da chiunque possieda o detenga a qualsiasi titolo locali o aree 
scoperte suscettibili di produrre i rifiuti medesimi. 

Nel territorio comunale è applicata la tariffa TARI di natura tributaria. 

L’appliĐazioŶe della TARI è disciplinata dal Regolamento Tari approvato dal Comune. 

La tariffa è formata da una componente fissa e una componente variabile. La componente fissa è 
destinata alla copertura dei costi fissi valorizzati nel Piano Economico Finanziario mentre la 
componente variabile è finalizzata alla copertura dei costi variabili del Piano Economico Finanziario. 

Il Comune gestisce le tariffe ed il rapporto con gli utenti utilizzando le forme e gli strumenti 
organizzativi e gestionali ritenuti più idonei per il raggiungimento dei più elevati livelli di efficienza, 
efficacia ed economicità. 

Il Comune predispone il Piano Economico Finanziario e le tariffe ŵediaŶte l’appƌovazioŶe del 
Consiglio Comunale; si occupa della gestione della tariffa e del rapporto con gli utenti a partire 
dall’isĐƌizioŶe iŶ ďaŶĐa dati di tutti i dati iŵpoŶiďili Đhe deteƌŵiŶaŶo il tƌiďuto. “i oĐĐupa 
dell’aĐƋuisizioŶe delle deŶuŶĐe di oĐĐupazioŶe, di ĐessazioŶe e vaƌiazioŶe, elaďoƌa il pagamento del 
tributo, ne cura la stampa ed il recapito. 

Con la qualificazione della natura tributaria della TARI, le attività di accertamento e contenzioso 
sono a completo carico del Comune che effettua le attività di gestione di uno sportello TARI che, 
oltre alla gestione degli avvisi di pagamento per ogni utente, ha funzione di front e back office. Esso 
fornisce una serie di servizi per tutta la popolazione assumendo un ruolo di congiunzione tra 
azienda e cittadino. 
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6. Standard di qualità contrattuale e qualità tecnica 

6.1 Schema regolatorio 

Il Comune di Zoppè di Cadore, in qualità di Ente Territorialmente Competente, ai seŶsi dell’aƌt. ϯ.ϭ 
dell’Allegato A alla DeliďeƌazioŶe Ŷ. ϭϱ/ϮϬϮϮ/R/ƌif, ha indicato il quadrante ͞SCHEMA I͟. Inoltre, il 
Comune non ha approvato standard di qualità migliorativi e ulteriori rispetto a quelli previsti nello 
schema regolatorio approvato. 

Dal momento che le attività incluse nel servizio integrato di gestione rifiuti sono svolte da soggetti 
distiŶti, l’ETC, ai seŶsi del TQRIF, ha iŶdividuato i seguenti gestori obbligati agli adempimenti previsti 
dalla regolazione in materia: 

A. il Comune di Zoppè di Cadore iŶ Ƌualità di gestoƌe dell’attività di gestioŶe e taƌiffe e 
rapporto con gli utenti per le prestazioni inerenti: 

• all’attivazioŶe, vaƌiazioŶe o cessazione del servizio; 
• ai reclami, alle richieste scritte di informazioni attinenti alla TARI e allo spazzamento 

e lavaggio delle strade; 
• alle richieste di rettifica degli importi addebitati; 
• alle disposizioni relative alla continuità e regolarità del servizio di spazzamento e 

lavaggio delle strade; 
• ai puŶti di ĐoŶtatto ĐoŶ l’uteŶte Ƌuali, gli spoƌtelli fisiĐi, ed il seƌvizio telefoŶiĐo; 
• alle modalità e periodicità di pagamento, rateizzazione e rettifica degli importi non 

dovuti; 
B. La società Ecomont srl in qualità di gestore della raccolta e trasporto e gestione degli 

ecocentri per le prestazioni inerenti: 
• ai reclami, alle richieste scritte di informazioni attinenti alle attività di propria 

competenza (raccolta e trasporto dei rifiuti); 
• al ritiro dei rifiuti su chiamata; 
• agli interventi per disservizi e per la consegna e riparazione delle attrezzature per la 

raccolta domiciliare; 
• alle disposizioni relative alla continuità e regolarità del servizio di raccolta e 

trasporto; 
• alla sicurezza del servizio. 

 
APPENDICE I – Allegato A Deliberazione n.15/2022/R/rif 

Obblighi di servizio previsti Schema I 

AdozioŶe e puďďliĐazioŶe di uŶ’uŶiĐa Caƌta della Ƌualità del seƌvizio peƌ gestioŶe di Đui 
all’AƌtiĐolo ϱ  SI 

Modalità di attivazioŶe del seƌvizio di Đui all’AƌtiĐolo ϲ e all’AƌtiĐolo ϳ  SI 
Modalità peƌ la vaƌiazioŶe o ĐessazioŶe del seƌvizio di Đui all’AƌtiĐolo ϭϬ e all’AƌtiĐolo ϭϭ  SI 
Procedura per la gestione dei reclami, delle richieste scritte di informazioni e di rettifica degli 
iŵpoƌti addeďitati, di Đui all’AƌtiĐolo ϭϯ, all’AƌtiĐolo ϭϳ e all’AƌtiĐolo ϭϴ  SI 
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Obblighi e requisiti minimi dello sportello fisico e online di Đui all’AƌtiĐolo ϭϵ e all’AƌtiĐolo ϮϮ  n.a1 
Oďďlighi di seƌvizio telefoŶiĐo di Đui all’AƌtiĐolo ϮϬ e all’AƌtiĐolo ϮϮ  SI 
Modalità e periodicità di pagamento, rateizzazione e rettifica degli importi non dovuti di cui al 
Titolo V ;ad eĐĐezioŶe dell’AƌtiĐolo Ϯϴ.ϯͿ  SI 

Oďďlighi iŶ ŵateƌia di seƌvizi di ƌitiƌo su Đhiaŵata e ŵodalità peƌ l’otteŶiŵeŶto di tali seƌvizi di 
Đui all’AƌtiĐolo Ϯϵ e all’AƌtiĐolo ϯϬ  SI 

Obblighi in materia di disservizi e riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare di cui 
all’AƌtiĐolo ϯϮ  SI 

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

Predisposizione di un Programma delle attività di raccolta e trasporto di Đui all’Articolo 35.2  SI 
Nelle gestioni che non hanno adottato sistemi di telecontrollo del livello di riempimento dei 
ĐoŶteŶitoƌi, ovveƌo aŶĐhe laddove l’iŵpleŵeŶtazioŶe di tali sistemi non assicuri ancora 
uŶ’adeguata Đopeƌtuƌa del teƌƌitoƌio seƌvito, pƌedisposizioŶe di uŶ Piano di controlli periodici 
sullo stato di riempimento e di corretto funzionamento delle aree di raccolta stradale o di 
prossimità di cui agli Articoli 35.3 e 35.4  

n.a. 

RegistƌazioŶe delle iŶteƌƌuzioŶi del seƌvizio di ƌaĐĐolta e tƌaspoƌto di Đui all’AƌtiĐolo ϯϲ  n.a. 
Predisposizione di un Programma delle attività di spazzamento e lavaggio delle strade di cui 
all’AƌtiĐolo ϰϮ.ϭ  SI 

Registrazione delle interruzioni del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade di cui 
all’AƌtiĐolo ϰϯ  n.a. 

Oďďlighi iŶ ŵateƌia di siĐuƌezza del seƌvizio di gestioŶe dei ƌifiuti uƌďaŶi di Đui all’AƌtiĐolo ϰϴ  SI 

 
Livelli generali di qualità contrattuale e tecnica del servizio di gestione dei rifiuti urbani Schema I 

PeƌĐeŶtuale ŵiŶiŵa di ƌisposte alle ƌiĐhieste di attivazioŶe di Đui all’AƌtiĐolo ϴ, iŶviate eŶtƌo 
trenta (30) giorni lavorativi  n.a.2 

PeƌĐeŶtuale ŵiŶiŵa di attƌezzatuƌe peƌ la ƌaĐĐolta di Đui all’AƌtiĐolo ϵ, ĐoŶsegŶate all’uteŶte 
entro cinque (5) giorni lavorativi, senza sopralluogo  n.a. 

PeƌĐeŶtuale ŵiŶiŵa di attƌezzatuƌe peƌ la ƌaĐĐolta di Đui all’AƌtiĐolo ϵ, ĐoŶsegŶate all’uteŶte 
entro dieci (10) giorni lavorativi, con sopralluogo  n.a. 

Percentuale minima di risposte alle richieste di variazione e di cessazione del servizio di cui 
all’AƌtiĐolo ϭϮ, iŶviate eŶtƌo tƌeŶta ;ϯϬͿ gioƌŶi lavoƌativi  n.a. 

PeƌĐeŶtuale ŵiŶiŵa di ƌisposte a ƌeĐlaŵi sĐƌitti, di Đui all’AƌtiĐolo ϭϰ, iŶviate eŶtƌo tƌeŶta ;ϯϬͿ 
giorni lavorativi  n.a. 

PeƌĐeŶtuale ŵiŶiŵa di ƌisposte a ƌiĐhieste sĐƌitte di iŶfoƌŵazioŶi, di Đui all’AƌtiĐolo ϭϱ, iŶviate 
entro trenta (30) giorni lavorativi  n.a. 

Nei Đasi di Đui all’AƌtiĐolo ϱϬ.ϭ, peƌĐeŶtuale ŵiŶiŵa di ƌeĐlaŵi, ovveƌo di ƌiĐhieste iŶoltƌate al 
gestoƌe della ƌaĐĐolta e tƌaspoƌto e/o spazzaŵeŶto e lavaggio delle stƌade, di Đui all’AƌtiĐolo 
51, entro cinque (5) giorni lavorativi  

n.a. 

Nei Đasi di Đui all’AƌtiĐolo ϱϬ.ϭ, peƌĐeŶtuale ŵiŶiŵa di ƌisposte ƌiĐevute dal gestoƌe dell’attività 
di gestioŶe taƌiffe e ƌappoƌto ĐoŶ gli uteŶti, iŶoltƌate all’uteŶte, di Đui all’AƌtiĐolo ϱϮ, eŶtƌo 
cinque (5) giorni lavorativi  

n.a. 

Percentuale minima di risposte a richieste scritte di rettifica degli importi addebitati, di cui 
all’AƌtiĐolo ϭϲ, iŶviate eŶtƌo sessaŶta ;ϲϬͿ gioƌŶi lavoƌativi  n.a. 

Teŵpo ŵedio di attesa, di Đui AƌtiĐolo Ϯϭ, tƌa l’iŶizio della ƌisposta e l’iŶizio della Đonversazione 
ĐoŶ l’opeƌatoƌe o la ĐoŶĐlusioŶe della Đhiaŵata peƌ ƌiŶuŶĐia pƌiŵa dell’iŶizio della 
ĐoŶveƌsazioŶe ĐoŶ l’opeƌatoƌe ;Teŵpo ŵedio di attesa peƌ il seƌvizio telefoŶiĐoͿ 

n.a. 

                                                                        
1 Per n.a. si intende ͞non applicato͟ allo schema di riferimento 
2 N.A. si intende ͞non applicato͟ allo schema di riferimento  
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PeƌĐeŶtuale ŵiŶiŵa di ƌettifiĐhe degli iŵpoƌti ŶoŶ dovuti di Đui all’AƌtiĐolo Ϯϴ.ϯ, effettuati 
entro centoventi (120) giorni lavorativi  

n.a. 

PeƌĐeŶtuale ŵiŶiŵa di ƌitiƌi di ƌifiuti su Đhiaŵata, di Đui all’AƌtiĐolo ϯϭ, eŶtƌo ƋuiŶdiĐi ;ϭϱͿ gioƌŶi 
lavorativi  n.a. 

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

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

Percentuale minima di richieste per la riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare, 
di Đui all’AƌtiĐolo ϯϰ, ĐoŶ teŵpo di iŶteƌveŶto eŶtƌo dieĐi ;ϭϬͿ gioƌŶi lavoƌativi, seŶza 
sopralluogo  

n.a. 

Percentuale minima di richieste per la riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare, 
di Đui all’AƌtiĐolo ϯϰ, ĐoŶ teŵpo di iŶteƌveŶto eŶtƌo ƋuiŶdiĐi ;ϭϱͿ gioƌŶi lavoƌativi, ĐoŶ 
sopralluogo  

n.a. 

PuŶtualità del seƌvizio di ƌaĐĐolta e tƌaspoƌto, di Đui all’AƌtiĐolo ϯϵ  n.a. 
Diffusione dei contenitori della raccolta stradale e prossimità non sovra-riempiti, di cui 
all’AƌtiĐolo ϰϬ  n.a. 

Duƌata delle iŶteƌƌuzioŶi del seƌvizio di ƌaĐĐolta e tƌaspoƌto, di Đui all’AƌtiĐolo ϰϭ, ŶoŶ supeƌioƌi 
a ventiquattro (24) ore  n.a. 

PuŶtualità del seƌvizio di spazzaŵeŶto e lavaggio delle stƌade, di Đui all’AƌtiĐolo ϰϲ  n.a. 
Duƌata delle iŶteƌƌuzioŶi del seƌvizio di spazzaŵeŶto e lavaggio delle stƌade, di Đui all’AƌtiĐolo 
47, non superiore a ventiquattro (24) ore  n.a. 

PeƌĐeŶtuale ŵiŶiŵa di pƌestazioŶi di pƌoŶto iŶteƌveŶto, di Đui all’AƌtiĐolo ϰϵ, iŶ Đui il peƌsoŶale 
iŶĐaƌiĐato dal gestoƌe aƌƌiva sul luogo eŶtƌo Ƌuattƌo ;ϰͿ oƌe dall’iŶizio della ĐoŶveƌsazioŶe ĐoŶ 
l’opeƌatoƌe  

n.a. 

 

6.2 Obblighi di qualità tecnica 

▪ Gestione dei reclami: 
➢ Il modulo per il reclamo scritto inerente al servizio operativo di raccolta è scaricabile dalla 

home page del sito internet della Società Ecomont, sezione MODULISTICA; 
➢ Il modulo per il reclamo scritto inerente al servizio operativo di spazzamento e lavaggio 

delle strade è scaricabile dal sito internet del Comune; 
È fatta salva la possiďilità peƌ l’uteŶte di iŶviaƌe al gestoƌe il ƌeĐlaŵo sĐƌitto seŶza utilizzaƌe il 
modulo di cui sopra, purché la comunicazione contenga almeno gli stessi campi obbligatori 
sotto riportati: 

a) il recapito postale, di posta elettronica al quale inviare il reclamo; 
b) i dati ideŶtifiĐativi dell’uteŶte: 

- il nome, il cognome e il codice fiscale; 
- il ƌeĐapito postale e/o l’iŶdiƌizzo di posta elettƌoŶiĐa; 
- il servizio a cui si riferisce il reclamo e l’oggetto del ƌeĐlaŵo; 
- il codice utente (reperibile sugli avvisi di pagamento TARI); 
- l’iŶdiƌizzo e il ĐodiĐe uteŶza ;ƌepeƌiďile sugli avvisi di pagaŵeŶto TARIͿ. 

Il gestore formula risposte motivate, complete, chiare e comprensibili, ai reclami scritti e alle 
richieste scritte di informazioni. 
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▪ Obblighi di servizio telefonico: la società Ecomont srl possiede il numero verde 800 904 565 

totalŵeŶte gƌatuito a Đui l’uteŶte può ƌivolgeƌsi, sia da telefoŶo fisso Đhe da mobile, per 
ƌiĐhiedeƌe assisteŶza. Il seƌvizio telefoŶiĐo deve ĐoŶseŶtiƌe all’uteŶte di: 

✓ richiedere informazioni di natura operativa; 
✓ segnalare disservizi; 
✓ prenotare il servizio di ritiro su chiamata. 

 
▪ Obblighi in materia di servizi di ritiro su chiamata: la società Ecomont srl offre il servizio di 

ritiro su chiamata previa prenotazione al numero verde 800 904 565 dal lunedì al venerdì 
dalle 8.30 alle 18.00. I rifiuti devono essere esposti a bordo strada senza creare ostruzioni 
alla viabilità. Il servizio è a pagamento e il costo del servizio è pari a 90€ ;IVA ESCLUSA) per 
ciascun ritiro. 

▪ Programma delle attività di raccolta e trasporto: le attività di raccolta e trasporto, nel 
territorio comunale, hanno inizio alle ore 05:00 e terminano alle ore 13:00. 
 

▪ Programma delle attività di spazzamento e lavaggio delle strade: le attività di spazzamento e 
lavaggio calendarizzato delle strade, nel territorio comunale, hanno inizio alle ore 05:30 e 
terminano alle ore 16:00. 

 
▪ Sicurezza del servizio: la società Ecomont srl possiede un numero verde 800 904 600 gratuito 

e dedicato al servizio di pronto intervento, raggiungibile 24 ore su 24, per le situazioni di 
pericolo inerenti al servizio rifiuti. 

 

6.3 Obblighi di qualità contrattuale 

Gli oďďlighi di Ƌualità ĐoŶtƌattuale ƌiguaƌdaŶo l’attività di gestioŶe taƌiffe e ƌappoƌto ĐoŶ gli uteŶti. 
Le modalità, le procedure e i tempi di risposta e/o intervento rispettano le diposizioni del TQRIF in 
ƌelazioŶe allo sĐheŵa ƌegolatoƌio adottato dall’Ente Territorialmente Competente: 

▪ Attivazione, variazione e cessazione del servizio 
 

➢ Modalità peƌ l’attivazioŶe del seƌvizio di gestioŶe dei ƌifiuti uƌďaŶi 
La richiesta di attivazione del servizio deve esseƌe pƌeseŶtata dall’uteŶte al Comune entro 
novanta (90) giorni solari dalla data di inizio del possesso o della detenzione 
dell’iŵŵoďile, a mezzo posta, via e-mail o mediante sportello fisico, compilando 
l’apposito ŵodulo sĐaƌiĐaďile dalla hoŵe page del sito iŶteƌŶet del Comune in modalità 
anche stampabile, disponibile presso gli sportelli fisici, ovvero compilabile online presso il 
sito del Comune. 
Le richieste di attivazione del servizio producono i loro effetti dalla data in cui ha avuto 
inizio il possesso o la detenzione dell’iŵŵoďile Đoŵe iŶdiĐato Ŷella ƌiĐhiesta dell’uteŶte. 
 



  

15 
 

 
➢ Modalità per la variazione o la cessazione del servizio di gestione dei rifiuti urbani 

Le richieste di variazione e di cessazione del servizio devono essere inviate dall’uteŶte al 
Comune entro novanta (90) giorni solari dalla data in cui è intervenuta la variazione o 
cessazione via posta, tramite e-mail o mediante sportello fisico, ĐoŵpilaŶdo l’apposito 
modulo scaricabile dal sito web del Comune in modalità anche stampabile, disponibile 
presso gli sportelli fisici, laddove presenti, ovvero compilabile online.  
Il Comune garantisce risposte chiare e comprensibili alle richieste di variazione e di 
cessazione del servizio. 
Le richieste di cessazione del servizio producono i loro effetti dalla data in cui è 
intervenuta la cessazione se la relativa richiesta è presentata entro il termine di cui sopra, 
ovvero dalla data di presentazione della richiesta se successiva a tale termine. 
Le richieste di variazione del servizio che comportano una ƌiduzioŶe dell’iŵpoƌto da 
addeďitaƌe all’uteŶte pƌoduĐoŶo i loƌo effetti dalla data iŶ Đui è iŶteƌveŶuta la vaƌiazioŶe 
se la relativa richiesta è presentata entro il termine di cui sopra, ovvero dalla data di 
presentazione della richiesta se successiva a tale termine. Diversamente, le richieste di 
vaƌiazioŶe Đhe ĐoŵpoƌtaŶo uŶ iŶĐƌeŵeŶto dell’iŵpoƌto da addeďitaƌe all’uteŶte 
producono sempre i loro effetti dalla data in cui è intervenuta la variazione. 
Le ƌiĐhieste di vaƌiazioŶe Đui all’aƌtiĐolo Ϯϯϴ, Đoŵŵa ϭ0, del D. Lgs. 152/06 devono essere 
presentate dalle utenze non domestiche ai sensi del decreto-legge 41/21 entro il 30 
giugŶo di ĐiasĐuŶ aŶŶo e i ƌelativi effetti deĐoƌƌoŶo dal ϭ° geŶŶaio dell’aŶŶo suĐĐessivo a 
quello della comunicazione. 
 

▪ Reclami e richieste scritte di informazioni riguardanti le attività di gestione tariffe e rapporto 
con gli utenti 

 
➢ ClassifiĐazioŶe delle ƌiĐhieste sĐƌitte dell’uteŶte 

Il Comune adotta criteri prudenziali nella classificazione di una segnalazione scritta inviata 
dall’uteŶte, ĐlassifiĐaŶdo tale segŶalazioŶe Đoŵe ƌeĐlaŵo sĐƌitto iŶ tutti i Đasi iŶ Đui ŶoŶ 
sia agevole stabilire se essa sia un reclamo scritto, una richiesta scritta di informazioni o 
di rettifica degli importi addebitati. 

➢ Procedura di presentazione dei reclami scritti e di rettifica degli importi addebitati 
Il modulo per il reclamo scritto e per la richiesta scritta di rettifica degli importi addebitati 
è scaricabile dal sito web del Comune. 
È fatta salva la possiďilità peƌ l’uteŶte di iŶviaƌe al Comune il reclamo scritto, ovvero la 
richiesta scritta di rettifica degli importi addebitati, senza utilizzare il modulo di cui sopra, 
purché la comunicazione contenga obbligatoriamente almeno gli stessi campi obbligatori 
sotto riportati: 
a) il recapito postale, di posta elettronica o fax al quale inviare il reclamo; 
b) i dati ideŶtifiĐativi dell’uteŶte: 

- il nome, il cognome e il codice fiscale; 
- il ƌeĐapito postale e/o l’iŶdiƌizzo di posta elettronica; 
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- il servizio a cui si riferisce il reclamo (raccolta e trasporto, spazzamento e 
lavaggio delle strade, gestione delle tariffe e rapporto con gli utenti); 

- il codice utente, indicando dove è possibile reperirlo; 
- l’iŶdiƌizzo e il ĐodiĐe utenza, indicando dove è possibile reperirlo; 
- le ĐooƌdiŶate ďaŶĐaƌie/postali peƌ l’eveŶtuale aĐĐƌedito degli iŵpoƌti 

addebitati. 

Qualoƌa l’uteŶte iŶdiĐhi Ŷel pƌopƌio ƌeĐlaŵo, ovveƌo Ŷella ƌiĐhiesta sĐƌitta di iŶfoƌŵazioŶi 
e di rettifica degli importi addebitati, un recapito di posta elettronica, il Comune utilizza in 
via pƌioƌitaƌia tale ƌeĐapito peƌ l’iŶvio della ƌisposta ŵotivata. 

Il Comune formula risposte motivate, complete, chiare e comprensibili, ai reclami scritti e 
alle richieste scritte di informazioni o di rettifica degli importi addebitati. 

 

▪ PuŶti di ĐoŶtatto ĐoŶ l’uteŶte 
➢ Sportello fisico 

Gli orari di apertura al pubblico sono riportati nella tabella seguente: 
 

ORARI DI APERTURA AL PUBBLICO 

Lunedì  
10:00 – 12:00 

16:30 – 18:30 

Martedì 10:00 – 12:00 

Mercoledì 10:00 – 12:00 

Giovedì 
10:00 – 12:00 

16:30 – 18:30 

Venerdì 10:00 – 12:00 

 

 
➢ Obbligo servizio telefonico 

I gestori del servizio hanno istituito un numero verde 800 904565 a cui gli utenti 
possono richiedere informazioni, segnalare disservizi e prenotare il servizio di ritiro su 
chiamata. 

 
 
 

▪ Modalità e periodicità di pagamento, rateizzazione e rettifica degli importi non dovuti 
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➢ Termine per il pagamento 

Il termine di scadenza per il pagamento è fissato in almeno venti (20) giorni solari a 
decorrere dalla data di emissione del documento di riscossione, con riferimento al 
pagaŵeŶto iŶ uŶ’uŶiĐa soluzioŶe ovveƌo al pagaŵeŶto della pƌiŵa ƌata, Đoŵe ƌipoƌtato 
nel documento di riscossione. 
Disguidi dovuti ad eventuali ritardi nella ricezione del documento di riscossione saranno 
iŶ ŶessuŶ Đaso iŵputati all’uteŶte. 

➢ Modalità e strumenti di pagamento 
Il Comune gaƌaŶtisĐe all’uteŶte alŵeŶo uŶa ŵodalità di pagaŵeŶto gƌatuita del 
documento di riscossione. 
Il comune gaƌaŶtisĐe all’uteŶte la più aŵpia gamma di modalità di pagamento e mette a 
disposizioŶe dell’uteŶte ŵedesiŵo alŵeŶo i segueŶti ŵezzi di pagaŵeŶto: 
a) versamento presso gli sportelli postali; 
b) versamento tramite sportello bancario/bancomat abilitati; 
c) PagoPA. 

Qualora il Comune preveda una modalità di pagamento onerosa, non può essere 
eveŶtualŵeŶte addeďitato all’uteŶte uŶ oŶeƌe supeƌioƌe a Ƌuello sosteŶuto dal gestoƌe 
stesso peƌ l’utilizzo di detta ŵodalità. 

➢ Periodicità di riscossione 
Il Comune iŶvia, alŵeŶo uŶa volta all’aŶŶo, il documento di riscossione secondo le 
modalità e con i contenuti prescritti ai sensi del TITR. 
In presenza di una frequenza di riscossione annuale, il Comune gaƌaŶtisĐe all’uteŶte 
almeno due rate di pagamento a scadenza semestrale, fermo restando la facoltà del 
ŵedesiŵo uteŶte di pagaƌe iŶ uŶ’uŶiĐa soluzioŶe. 
 

➢ Modalità per la rateizzazione dei pagamenti 
Il Comune garantisce la possibilità di ulteriore rateizzazione di ciascuna delle rate di cui al 
precedente paragrafo: 
a) agli utenti che dichiarino mediante autocertificazione ai sensi del decreto del 

Presidente della Repubblica 445/00 di essere beneficiari del bonus sociale per disagio 
economico previsto per i settori elettrico e/o gas e/o per il settore idrico; 

b) a ulteriori utenti che si trovino in condizioni economiche disagiate, individuati 
seĐoŶdo i Đƌiteƌi defiŶiti dall’ETC; 

c) Ƌualoƌa l’iŵpoƌto addeďitato supeƌi del ϯϬ% il valoƌe ŵedio ƌifeƌito ai doĐuŵeŶti di 
riscossione emessi negli ultimi due (2) anni. 

L’iŵpoƌto della siŶgola ƌata ŶoŶ potƌà esseƌe iŶfeƌiore ad una soglia minima pari a cento 
(100) euro, fatta salva la possibilità per il Comune di praticare condizioni di rateizzazione 
ŵiglioƌative iŶdipeŶdeŶteŵeŶte dall’iŵpoƌto dovuto. 
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La ƌiĐhiesta di ulteƌioƌe ƌateizzazioŶe da paƌte dell’uteŶte Đhe Ŷe ha diritto deve essere 
presentata entro la scadenza del termine di pagamento riportato nel documento di 
riscossione. 

Le somme relative ai pagamenti delle ulteriori rate possono essere maggiorate: 

a) degli interessi di dilazione non superiori al tasso di riferimento fissato dalla Banca 
Centrale Europea; 

b) degli interessi di mora previsti dalla vigente normativa solo a partire dal giorno di 
scadenza del termine prefissato per il pagamento rateizzato. 

Gli iŶteƌessi di dilazioŶe ŶoŶ possoŶo esseƌe appliĐati Ƌualoƌa l’iŵporto addebitato superi 
del 30% il valore medio riferito ai documenti di riscossione emessi negli ultimi due (2) 
aŶŶi, a Đausa di pƌoluŶgati peƌiodi di sospeŶsioŶe dell’eŵissioŶe di doĐuŵeŶti di 
riscossione per cause imputabili al gestore. 

➢ Modalità e tempo di rettifica degli importi non dovuti 
Qualora le verifiche eseguite a seguito della richiesta scritta di rettifica evidenzino un 
Đƌedito a favoƌe dell’uteŶte, il Comune pƌoĐede ad aĐĐƌeditaƌe l’iŵpoƌto eƌƌoŶeaŵeŶte 
addeďitato seŶza ulteƌioƌi ƌiĐhieste da paƌte dell’uteŶte, attƌaveƌso: 
a) detƌazioŶe dell’iŵpoƌto ŶoŶ dovuto Ŷel pƌiŵo doĐuŵeŶto di ƌisĐossioŶe utile; 
b) ƌiŵessa diƌetta, Ŷel Đaso iŶ Đui l’iŵpoƌto da aĐĐƌeditaƌe sia superiore a quanto 

addebitato nel documento di riscossione o la data di emissione del primo documento 
di riscossione utile non consenta il rispetto dello standard generale associato 
all’iŶdiĐatoƌe ƌelativo al teŵpo di ƌettifiĐa ;Ƌualoƌa appliĐaďileͿ. 

In deroga al precedente punto b), resta salva la facoltà del gestore di accreditare 
l’iŵpoƌto ŶoŶ dovuto Ŷel pƌiŵo doĐuŵeŶto di ƌisĐossioŶe utile Ŷel Đaso iŶ Đui tale 
importo sia inferiore a cinquanta (50) euro. 
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GLOSSARIO 

Attività di gestione tariffe e rapporto con gli utenti: comprende le operazioni di: i) accertamento, riscossione 
;iŶĐluse le attività di ďollettazioŶe e l’iŶvio degli avvisi di pagaŵeŶto ovveƌo l’attività di fattuƌazioŶeͿ; iiͿ 
gestione del rapporto con gli utenti (inclusa la gestione reclami) anche mediante sportelli dedicati o call-
center; iii) gestione della banca dati degli utenti e delle utenze, dei crediti e del contenzioso; iv) promozione 
di campagne ambientali; v) prevenzione della produzione di rifiuti urbani; 
Attività di raccolta e trasporto: comprende le operazioni di raccolta (svolta secondo diversi modelli di 
organizzazione del servizio) e di trasporto dei rifiuti urbani verso impianti di trattamento, di smaltimento, di 
riutilizzo e/o recupero; 
Attività di spazzamento e lavaggio delle strade: comprende le operazioni di spazzamento - meccanizzato, 
manuale e misto - e di lavaggio delle strade e del suolo pubblico, svuotamento cestini e raccolta foglie, 
escluse le operazioni di sgombero della neve dalla sede stradale e sue pertinenze, effettuate al solo scopo di 
garantire la loro fruibilità e la sicurezza del transito; 
Autorità: è l’Autoƌità di RegolazioŶe peƌ EŶeƌgia Reti e AŵďieŶte ;ARERAͿ; 
Carta della qualità: è il documento, redatto in conformità alla normativa in vigore, in cui sono specificati gli 
obblighi e i livelli di qualità attesi per i servizi erogati e le loro modalità di fruizione, incluse le regole di 
relazione tra utenti e gestore del servizio di gestione dei rifiuti urbani; 
Ente territorialmente competente: è l’EŶte di goveƌŶo dell’Aŵďito, laddove Đostituito ed opeƌativo, o, iŶ Đaso 
contrario, la Regione o la Provincia autonoma o altri enti competenti secondo la normativa vigente;  
Gestore: è 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’opeƌa, ossia i soggetti Đoŵe iŶdividuati dall’EŶte teƌƌitoƌialŵeŶte ĐoŵpeteŶte Đhe, seĐoŶdo la Ŷoƌmativa di 
settoƌe, soŶo staďilŵeŶte esĐlusi dall’oďďligo di pƌedispoƌƌe il PiaŶo EĐoŶoŵiĐo FiŶaŶziaƌio; 
Gestoƌe dell’attività di gestioŶe taƌiffe e ƌappoƌto ĐoŶ gli uteŶti: è il soggetto che eroga i servizi connessi 
all’attività di gestioŶe taƌiffe e ƌapporto con gli utenti, ivi incluso il Comune che gestisce la suddetta attività in 
economia; 
Gestore della raccolta e trasporto: è il soggetto che eroga il servizio di raccolta e trasporto, ivi incluso il 
Comune che gestisce il suddetto servizio in economia; 
Gestore dello spazzamento e del lavaggio delle strade: è il soggetto che eroga il servizio di spazzamento e 
lavaggio delle strade, ivi incluso il Comune che gestisce il suddetto servizio in economia; 
Livello o standard generale della qualità: è il livello di qualità riferito al complesso delle prestazioni da 
garantire agli utenti; 
Programma delle attività di raccolta e trasporto: documento redatto dal gestore, in coerenza con quanto 
previsto dal Contratto di servizio, in cui viene riportata la pianificazione del servizio di raccolta e trasporto 
all’iŶteƌŶo della gestioŶe di ƌifeƌiŵeŶto; 
Programma delle attività di spazzamento e lavaggio: documento redatto dal gestore, in coerenza con quanto 
previsto dal Contratto di servizio, in cui viene riportata la pianificazione del servizio di spazzamento e 
lavaggio delle stƌade all’iŶteƌŶo della gestioŶe di ƌifeƌiŵeŶto; 
Reclamo scritto: è ogni comunicazione scritta fatta pervenire al gestore, anche per via telematica, con la 
Ƌuale l’uteŶte, o peƌ suo ĐoŶto uŶ ƌappƌeseŶtaŶte legale dello stesso o uŶ’AssoĐiazioŶe di ĐoŶsuŵatoƌi, 
esprime lamentele circa la non coerenza del servizio ottenuto con uno o più requisiti definiti da leggi o 
provvedimenti amministrativi, dal regolamento di servizio, ovvero circa ogni altro aspetto relativo ai rapporti 
tra gestore e utente, ad eccezione delle richieste scritte di rettifica degli importi addebitati e delle 
segnalazioni per disservizi;  
Segnalazione per disservizio: comunicazione di un disservizio effettuata tramite servizio telefonico, posta 
inclusa la posta elettronica, o sportello (fisico e online), ove previsto; 
Servizio di ritiro dei rifiuti su chiamata: è il servizio di raccolta domiciliare dei rifiuti urbani che per natura o 
dimensione non sono compatibili con le modalità di raccolta domiciliare o stradale e di prossimità adottate 
ordinariamente nella gestione, quali, ad esempio, i rifiuti ingombranti, i RAEE, sfalci e potature; 
Utente è la persona fisica o giuridica che è o che sarà intestataria del documento di riscossione, che beneficia 
del servizio di gestione dei rifiuti. 


