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TITOLO I – Disposizioni Generali 

 
Art. 1 – Informazioni generali 
La presente Carta della qualità dei servizi è finalizzata per informare gli utenti sui servizi forniti 
dall’Ufficio Tributi nell’ambito della Gestione della Tassa sui Rifiuti (TARI). 
 

La Carte della qualità dei servizi 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. 
 
Lo scopo di questo documento è garantire agli utenti un servizio adeguato ai loro bisogni, che tuteli il 
loro interesse e che sia effettuato in modo imparziale ed efficiente. 
 

Con questo documento l’Unione dei Comuni fissa criteri di prestazione del servizio e standard di qualità, 
nonché strumenti di controllo e di verifica per la tutela degli utenti con l’impegno a rispettarli, al fine di 
garantire l’ottimizzazione della qualità del servizio fornito e allo stesso tempo un migliore rapporto con 
gli utenti. 
 

L’Unione, attraverso la Carta dei Servizi, riconosce a tutti gli utenti che ne facciano richiesta il diritto di 
libero accesso alle informazioni e la possibilità di poter esprimere un giudizio sul proprio operato, 
assicurando in questo modo una partecipazione attiva alla gestione del servizio attraverso una costante 
corrispondenza attivata dalle segnalazioni degli utenti e le relative risposte dell’Unione nonché dei 
comuni direttamente interessati. 
 

Con la Carta di qualità, il Gestore delle tariffe e dei rapporti con gli utenti si impegna a garantire i livelli 
di qualità dichiarati negli standard, per rispondere sempre meglio alle aspettative dei contribuenti e 
perseguire il continuo miglioramento dei servizi resi. 
 
La Carta è ispirata alla Direttiva del Presidente del Consiglio dei ministri del 27 gennaio 1994 (Principi 
sull’erogazione dei servizi pubblici), alla Legge 27 luglio 2000, n. 212 (Statuto dei diritti del 
contribuente), alla Legge 213/2012 (Disposizioni urgenti in materia di finanza e funzionamento degli enti 
territoriali), nonché a tutte le direttive definite dall’Autorità di Regolazione per Energia Reti e Ambiente 
(ARERA) nel settore di gestione del servizio integrato dei rifiuti urbani, con particolare riferimento alla 
Testo Integrato Trasparenza Rifiuti (TITR), quale allegato alla Deliberazione 444/2019, nonché al Testo 
unico sulla Qualità del servizio Rifiuti (TQRIF), quale allegato alla Deliberazione 15/2022. 
 

 
Art. 2 – Definizioni 
Ai fini della presente Carta, si applicano le seguenti definizioni: 
 

 attivazione è l’avvio del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani; 
 attività di gestione tariffe e rapporto con gli utenti comprende le operazioni di: i) 

accertamento, riscossione (incluse le attività di bollettazione e l’invio degli avvisi di 
pagamento ovvero l’attività di fatturazione); ii) gestione del rapporto con gli utenti (inclusa la 
gestione reclami) anche mediante sportelli dedicati o call-center; iii) gestione della banca dati 
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degli utenti e delle utenze, dei crediti e del contenzioso; iv) promozione di campagne ambientali; v) 
prevenzione della produzione di rifiuti urbani; 

 cessazione del servizio è la decadenza dei presupposti per il pagamento della tariffa e la 
contestuale disattivazione del servizio nel caso di raccolta domiciliare o di raccolta stradale e 
di prossimità con accesso controllato, a seguito della comunicazione attestante la data in cui 
è intervenuta tale cessazione; 

 disservizio è il non corretto svolgimento del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani 
ovvero dei singoli servizi che lo compongono che provoca disagi all’utente o interruzioni del 
servizio senza, tuttavia, generare situazioni di pericolo per l’ambiente, le persone, o le cose; 

 documento di riscossione è l’avviso o invito di pagamento, oppure la fattura, trasmesso/a 
all’utente del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, ovvero dei singoli servizi che lo 
compongono; 

 Ente territorialmente competente è l’Ente di governo dell’Ambito, laddove costituito ed 
operativo, o, in caso contrario, la Regione o la Provincia autonoma o altri enti competenti 
secondo la normativa vigente; 

 gestione è l’ambito tariffario, ovvero il territorio, comunale o sovra-comunale, sul qualesi 
applica la medesima tariffa (sia essa TARI o tariffa corrispettiva); 

 gestore è il soggetto che eroga il servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, ovveroi singoli 
servizi che lo compongono, ivi inclusi i Comuni che gestiscono in economia. Non sono 
considerati gestori i meri prestatori d’opera, ossia i soggetti come individuati dall’Ente 
territorialmente competente che, secondo la normativa di settore, sono stabilmente esclusi 
dall’obbligo di predisporre il Piano Economico Finanziario; 

 gestore dell’attività di gestione tariffe e rapporto con gli utenti è il soggetto che eroga i servizi 
connessi all’attività di gestione tariffe e rapporto con gli utenti, ivi inclusa l’Unione dei Comuni 
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; 

 interruzione del servizio è il servizio non effettuato puntualmente rispetto a quanto 
programmato e non ripristinato entro il tempo di recupero; 

 richiesta di attivazione del servizio: è la dichiarazione TARI o la comunicazione/denuncia di 
attivazione dell’utenza effettuata in regime di tariffa corrispettiva; 

 richiesta di variazione e di cessazione del servizio: è la dichiarazione TARI o la 
comunicazione/denuncia rispettivamente di variazione e di cessazione dell’utenza effettuata 
in regime di tariffa corrispettiva; 

 richiesta scritta di rettifica degli importi addebitati: è ogni comunicazione scritta, fatta 
pervenire al gestore dell’attività di gestione tariffe e rapporto con gli utenti, anche per via 
telematica, con la quale l’utente esprime, in relazione ad importi già pagati o per i quali è stata 
richiesta la rateizzazione, lamentele circa la non correttezza degli importi addebitati; 

 segnalazione per disservizio: comunicazione di un disservizio effettuata tramite servizio 
telefonico, posta inclusa la posta elettronica, o sportello (fisico e online), ove previsto; 

 servizio integrato di gestione comprende il complesso delle attività volte ad ottimizzare la 
gestione dei rifiuti urbani (indipendentemente dalla classificazione che assumono durante il 
loro percorso) vale a dire: l’attività di raccolta e trasporto; l’attività di trattamento e 
smaltimento; l’attività di trattamento e recupero; l’attività di spazzamento e lavaggio delle 
strade, nonché l’attività di gestione tariffe e rapporto con gli utenti; 
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 TARI è la tariffa istituita ai sensi dell’articolo 1, commi 639 e 651, della legge 147/13, 
comprensiva sia della TARI determinata coi criteri presuntivi indicati nel d.P.R. 158/99 (TARI 
presuntiva) sia della TARI determinata facendo riferimento ai criteri di calibratura individuale 
e misurazione delle quantità indicati nel d.P.R. 158/99 (tributo puntuale); 

 utente è la persona fisica o giuridica che è o che sarà intestataria del documento di 
riscossione; 

 utenza è l’immobile o l’area soggetta a calcolo tariffario. 

 

Art. 3 – Principi fondamentali 
Il Comune nell’erogazione del servizio si ispira ai principi di eguaglianza dei diritti degli utenti secondo 
criteri di obiettività, giustizia ed imparzialità, senza discriminazione di sesso, razza o religione, 
garantendo eguaglianza di trattamento a parità di presupposti nell’ambito di tutto il territorio 
comunale, con particolare attenzione ai soggetti portatori di handicap, agli anziani ed ai cittadini 
appartenenti a fasce sociali deboli che non hanno particolare dimestichezza con la materia tributaria. 
 

3.1 Continuità 
L'erogazione del servizio è regolare, continuativa e senza interruzioni. Nei casi di interruzione 
temporanea per impedimento oggettivo, l’Unione si adopera per ridurre al minimo la durata 
dell'interruzione ed arrecare agli utenti il minor disagio possibile. 
L’Unione, direttamente e tramite i singoli comuni, si impegna ad avvisare gli utenti interessati con 
adeguato anticipo (minimo due giorni), attraverso l’avviso sul sito internet istituzionale; la durata 
massima delle interruzioni non può superare i tre giorni lavorativi. 
 

3.2 Partecipazione 
L’utente ha il diritto di richiedere ed ottenere dall’Unione tutte le informazioni che lo riguardano. 
Il diritto di accesso agli atti amministrativi è consentito, nel rispetto della L. 241/90 a tutti coloro che 
risultino titolari di un interesse personale e concreto, finalizzato alla tutela di situazioni giuridicamente 
rilevanti. 
L’utente, in proprio o attraverso le Associazioni, ha la facoltà di presentare reclami ed istanze, produrre 
memorie e documenti, avanzare proposte e suggerimenti per il miglioramento del servizio. Per gli aspetti 
di relazione con l’utente, l’Unione garantisce la identificabilità del personale ed individua i responsabili 
degli uffici e dei servizi coinvolti. 
 

3.3 Cortesia 
Il personale in servizio presso l’Unione e, per suo tramite, presso i singoli Comuni agisce con rispetto e 
cortesia nei confronti dell’utente in modo da poter rispondere ad ogni sua richiesta, agevolarlo 
nell’esercizio dei suoi diritti e nell’adempimento degli obblighi dettati dalla disciplina tributaria. 
 

3.4 Efficacia ed efficienza 
L’Unione persegue l'obiettivo del progressivo miglioramento dell'efficienza e dell'efficacia del servizio, 
adottando in maniera continuativa soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurali più funzionali al 
raggiungimento dello scopo. 
 

3.5 Chiarezza e comprensibilità dei messaggi 
L’Unione pone la massima attenzione alla semplificazione del linguaggio nei rapporti con l’utente, 
utilizzando una terminologia chiara, comprensibile ed efficace. 
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3.6 Riservatezza 
L’Unione si impegna a garantire che il trattamento dei dati personali degli utenti avvenga nel rispetto 
delle disposizioni di cui al GDPR. 
 

3.7 Accessibilità 
L’ utente può attivare presso l’Unione, tramite gli uffici dislocati nei rispettivi comuni di riferimento, i 
seguenti procedimenti: 
 

 attivazioni nuova utenza TARI; 

 variazioni di dati su utenze esistenti; 

 cessazioni di utenza; 

 richiesta informazioni sul tributo; 

 presentazioni reclami; 

 rettifica degli importi addebitati; 

 riesame delle posizioni; 

 richiesta dilazione di pagamento. 
 
Tali procedimenti sono attivabili nelle seguenti modalità: 

 sportello online attraverso accessibilità dal sito internet istituzionale 

 sportello fisico presso l’Ufficio TARI 

 servizio informativo tramite sportello telefonico 

 corrispondenza postale 

 corrispondenza a mezzo posta elettronica 

 corrispondenza a mezzo posta elettronica certificata 
 consultazione delle informazioni presenti nella sezione trasparenza rifiuti del sito 

istituzionale 

 
Art. 4 – Soggetto Gestore delle tariffe e rapporti con gli utenti 

L’Unione dei comuni è soggetto attivo per la potestà impositiva relativamente alla Tassa Rifiuti (TARI). 
 
Esercita questa potestà nella persona del Funzionario Responsabile TARI, appositamente nominato dalla 
Giunta, che si avvale del personale assegnato all’Ufficio TARI per lo svolgimento delle attività di 
riscossione. 
 

L’Unione opera secondo la disciplina dettata dalla normativa nazionale in materia di TARI e dai 
Regolamenti Comunali, nel rispetto dei principi di imparzialità e trasparenza del proprio operato nei 
confronti dei contribuenti, assicurando altresì l’economicità delle attività, la loro efficacia ed efficienza. 
 
 

TITOLO II – ATTIVAZIONE, VARIAZIONE E CESSAZIONE DEL SERVIZIO 
 
Art. 5 – Attivazione del servizio 
La richiesta di attivazione del servizio deve essere presentata dall’utente all’Ufficio Tributi dell’Unione, 
tramite gli uffici dei singoli comuni di riferimento entro il 30 giugno dell’anno successivo alla data di inizio 
del possesso o della detenzione dei locali e delle aree assoggettabili al tributo, a mezzo posta, via e-mail 
o mediante sportello fisico e online, compilando l’apposito modulo scaricabile 
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dalla home page del sito internet del gestore in modalità anche stampabile, disponibile anche dalla 
modulistica cartacea messa a diposizione presso le sedi comunali. 
 

Il gestore dell’attività di gestione tariffe e rapporto con gli utenti è tenuto a formulare in modo chiaro e 
comprensibile la risposta alle richieste di attivazione del servizio, indicando nella stessa i seguenti 
elementi minimi: 

a) il riferimento alla richiesta di attivazione del servizio; 
b) il codice utente e il codice utenza; 
c) la data a partire dalla quale decorre, ai fini del pagamento della TARI, l’attivazione del servizio. 

 

Le richieste di attivazione del servizio producono i loro effetti dalla data in cui ha avuto inizio il 
possesso o la detenzione dell’immobile come indicato nella richiesta dell’utente. 

 
Art. 6 – Variazione e cessazione del servizio 

Le richieste di variazione e di cessazione del servizio devono essere inviate all’Ufficio Tributi dell’Unione, 
tramite gli uffici dei singoli comuni di riferimento entro novanta (90) giorni solari dalla data in cui è 
intervenuta la variazione o cessazione via posta, tramite e-mail o mediante sportello fisico e online, 
compilando l’apposito modulo scaricabile dalla home page del sito internet del gestore, in modalità 
anche stampabile, disponibile anche dalla modulistica cartacea messa a diposizione presso la sede 
comunale. 
 
Con specifico riferimento alle richieste effettuate dalle utenze non domestiche per la fuoriuscita dal 
servizio pubblico per il recupero di rifiuti urbani prodotti ad altri operatori di mercato, di cui all’articolo 
238, comma 10, del decreto legislativo 152/06, devono essere presentate ai sensi del D.L. 41/2021 entro 
il 30 giugno di ciascun anno. Gli effetti di simili richieste di variazione decorrono, invece, dal 1° gennaio 
dell’anno successivo a quello della comunicazione. 
 
L’Ufficio Tributi dell’Unione, tramite gli uffici dei singoli comuni di riferimento, è tenuto a formulare in 
modo chiaro e comprensibile la risposta alle richieste di variazione e di cessazione del servizio, 
indicando nella stessa i seguenti elementi minimi: 

a) il riferimento alla richiesta di variazione o di cessazione del servizio; 
b) il codice identificativo del riferimento organizzativo del gestore che ha preso in carico la 

richiesta; 
c) la data a partire dalla quale decorre, ai fini del pagamento della TARI, la variazione o 

cessazione del servizio. 
 

Le richieste di variazione del servizio che comportano una riduzione dell’importo da addebitare 
all’utente producono i loro effetti dalla data in cui è intervenuta la variazione se la relativa richiesta è 
presentata entro il termine di cui al presente articolo, ovvero dalla data di presentazione della richiesta 
se successiva a tale termine. Diversamente, le richieste di variazione che comportano un incremento 
dell’importo da addebitare all’utente producono sempre i loro effetti dalla data in cui è intervenuta la 
variazione. 

 
Art. 7 – Tempi di risposta a richieste di attivazione, variazione e cessazione 
Il tempo di risposta alle richieste di attivazione del servizio, pari a trenta (30) giorni lavorativi, è il tempo 
intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta dell’utente da parte del gestore dell’attività di 
gestione tariffe e rapporto con gli utenti e la data di invio della risposta scritta. 
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Il tempo di risposta alle richieste di variazione e di cessazione del servizio, pari a trenta (30) giorni 
lavorativi, è il tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta dell’utente da parte del 
gestore dell’attività di gestione tariffe e rapporto con gli utenti e la data di invio della risposta scritta. 
 
Qualora l’utente indichi nella propria richiesta di attivazione, variazione o cessazione, un recapito di 
posta elettronica, l’Ufficio Tributi utilizza in via prioritaria tale recapito per l’invio della risposta 
motivata. 
 
 

TITOLO III – RECLAMI, RICHIESTE INFORMAZIONI E RETTIFICA IMPORTI ADDEBITATI 
 
Art. 8 – Classificazione delle richieste dell’utente 

L’Utente può presentare all’Ufficio Tributi: 
a) richieste scritte di informazioni; 
b) reclami; 
c) rettifiche di importi addebitati. 

 

L’ufficio Tributi procede con la classificazione di una segnalazione scritta inviata dall’utente, 
classificando tale segnalazione come reclamo scritto in tutti i casi in cui non sia agevole stabilire se essa 
sia un reclamo scritto, una richiesta scritta di informazioni o di rettifica degli importi addebitati. 
 

Ai fini della classificazione, non sono considerati i casi di sollecito o di reiterazione di uno stesso reclamo 
o richiesta scritta di informazione o di rettifica degli importi addebitati, qualora pervenuti entro i tempi 
massimi previsti per la risposta motivata definiti dal presente provvedimento. 

 
Art. 9 – Procedura di presentazione di reclami, richieste scritte e rettifiche di importi 

addebitati 
Il reclamo scritto, la richiesta scritta di informazioni di rettifica degli importi addebitati è presentabile 
tramite la apposita modulistica scaricabile dalla home page del sito internet del gestore, disponibile 
presso i punti di contatto con l’utente, ovvero compilabile online. 
 

È fatta salva la possibilità per l’utente di inviare al gestore il reclamo scritto, ovvero la richiesta scritta di 
rettifica degli importi addebitati, senza utilizzare il modulo di cui al precedente comma, purché la 
comunicazione contenga almeno gli stessi campi obbligatori ivi riportati, quali: 
 

 il nome, il cognome e il codice fiscale; 

 il recapito postale e/o l’indirizzo di posta elettronica; 

 il servizio a cui si riferisce il reclamo; 

 il codice utente, indicando dove è possibile reperirlo; 

 l’indirizzo, gli identificativi catastali e il codice utenza, indicando dove è possibile reperirlo; 

 le coordinate bancarie/postali per l’eventuale accredito degli importi addebitati. 
 
Qualora l’utente indichi nel proprio reclamo, ovvero nella richiesta scritta di informazioni e di rettifica 
degli importi addebitati, un recapito di posta elettronica, l’Ufficio Tributi utilizza in via prioritaria tale 
recapito per l’invio della risposta motivata. 
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Art. 10 – Tempi di risposta motivata a reclami, informazioni e rettifiche 
Il tempo di risposta motivata al reclamo scritto, pari a trenta (30) giorni lavorativi, è il tempo 
intercorrente tra la data di ricevimento da parte dell’Ufficio Tributi del reclamo scritto dell’utente e la 
data di invio all’utente della risposta motivata scritta. 
 
Il tempo di risposta motivata alle richieste scritte di informazioni, pari a trenta (30) giorni lavorativi, è il 
tempo intercorrente tra la data di ricevimento da parte dell’Ufficio Tributi della richiesta scritta di 
informazioni da parte dell’utente e la data di invio allo stesso da parte del gestore della risposta 
motivata scritta. 
 
Il tempo di risposta motivata alle richieste scritte di rettifica degli importi addebitati, pari a sessanta 

(60) giorni lavorativi, è il tempo intercorrente tra la data di ricevimento da parte dell’Ufficio Tributi 
della richiesta scritta di rettifica inviata dall’utente e la data di invio all’utente della risposta motivata 
scritta. 

 
 

TITOLO IV – PUNTI DI CONTATTO CON L’UTENTE 
 
Art. 11 – Sportello online e sportello fisico 
All’Utente viene messo a disposizione uno sportello online, accessibile dalla home page del proprio sito 
internet o raggiungibile tramite applicazioni dedicate, attraverso cui l’utente può richiedere assistenza 
anche mediante apposite maschere o web chat. 
 
Lo sportello on line consente all’utente di inoltrare reclami, richieste di rettifica e di rateizzazione dei 
pagamenti, richieste di informazioni, richieste di attivazione, variazione e cessazione del servizio. 

 
Art. 12 – Servizio telefonico 
L’Ufficio Tributi mette a disposizione dell’utente un numero telefonico a cui l’utente può rivolgersi, sia 
da telefono fisso che da mobile, per richiedere assistenza o richieste informazioni. 
 
 

TITOLO V – MODALITÁ E PERIODICITÁ DI PAGAMENTO, MOROSITA’, 

RATEIZZAZIONE E RETTIFICA IMPORTI NON DOVUTI 
 
Art. 13 – Termine di pagamento e periodicità della riscossione 

L'importo della TARI da versare all’Unione dei Comuni viene quantificato una volta l’anno dall’Ufficio 
sulla base delle tariffe approvate dai Consigli dei singoli comuni di riferimento ai sensi della normativa 
vigente; viene comunicato con apposito avviso di pagamento recapitato al domicilio fiscale di ogni 
singolo contribuente (coincidente con la residenza anagrafica, salvo diversa comunicazione), o tramite 
mail per gli utenti che ne abbiano fatto espressa richiesta. 
 
Il termine di scadenza per il pagamento è fissato dal Consiglio Comunale. Ad ogni modo, devono 
decorrere almeno venti (20) giorni solari dalla data di emissione del documento di riscossione al 
termine di scadenza della rata unica o della prima rata. Il termine di scadenza e la data di emissione 
sono riportati chiaramente nel documento di riscossione. 
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In presenza di una frequenza di riscossione annuale, si deve garantire all’utente almeno due rate di 
pagamento a scadenza semestrale, fermo restando la facoltà del medesimo utente di pagare in 
un’unica soluzione. 
 
Disguidi dovuti ad eventuali ritardi nella ricezione del documento di riscossione non possono essere 
in nessun caso imputati all’utente. 

 
Art. 14 – Modalità e strumenti di pagamento della TARI 
L’Ufficio Tributi garantisce all’utente almeno una modalità di pagamento gratuita dell’importo dovuto per 
la fruizione del servizio. Qualora si preveda una modalità di pagamento onerosa, non può essere 
eventualmente addebitato all’utente un onere superiore a quello sostenuto dal gestore stesso per 
l’utilizzo di detta modalità. 

 
Art. 15 – Morosità 
Il mancato versamento di parte o dell'intero importo dovuto per la TARI annuale entro le scadenze 
indicate nell’avviso di pagamento, comporterà la notifica di un avviso di accertamento esecutivo e 
contestuale irrogazione di una sanzione del 30% calcolata sulle somme non versate o versate in ritardo, 
con l'addebito degli interessi moratori e delle spese di notifica, secondo la normativa vigente in materia 
di sanzioni tributaria e di accertamento. 
 
L’utente destinatario dell’accertamento può evitare l’applicazione delle sanzioni dimostrando 
l’avvenuto pagamento delle morosità accertate entro i termini prescritti o la regolarità della posizione, 
tramite l’apposito modulo di richiesta di riesame del provvedimento messo a disposizione online o con 
modulistica cartacea presso la sede comunale. 

 
Art. 16 – Modalità per la rateizzazione 
L’Ufficio Tributi è tenuto a garantire la possibilità di ulteriore rateizzazione di ciascuna delle rate 
predisposte nel documento di riscossione: 

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 secondo i criteri 
definiti dall’Ente territorialmente competente; 

c) qualora l’importo addebitato superi del 30% il valore medio riferito ai documenti di 
riscossione emessi negli ultimi due (2) anni; 

d) negli altri casi previsti dai regolamenti dell’Unione dei comuni o dei singoli comunali. 
 

La richiesta di ulteriore rateizzazione da parte dell’utente che ne ha diritto deve essere presentata 
entro la scadenza del termine di pagamento riportato nel documento di riscossione. Al 

documento di riscossione si devono allegare i relativi bollettini rateizzati. 

Le somme relative ai pagamenti delle ulteriori rate possono essere maggiorate degli interessi di 
dilazione non superiori al tasso di riferimento fissato dalla Banca Centrale Europea, oppure degli 
interessi di mora previsti dalla vigente normativa solo a partire dal giorno di scadenza del termine 
prefissato per il pagamento rateizzato. 
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Art. 17 – Modalità e tempo di rettifica degli importi non dovuti 
Qualora le verifiche eseguite a seguito della richiesta scritta di rettifica evidenzino un credito a favore 
dell’utente, il gestore procede ad accreditare l’importo erroneamente addebitato senza ulteriori 
richieste da parte dell’utente, attraverso: 

a) detrazione dell’importo non dovuto nel primo documento di riscossione utile; 
b) rimessa diretta, nel caso in cui l’importo da accreditare 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’indicatore riportato al successivo 
comma. 

 
Resta salva la facoltà dell’Ufficio Tributi di accreditare l’importo non dovuto nel primo documento di 
riscossione utile nel caso in cui tale importo sia inferiore a cinquanta (50) euro. 
 

Il tempo di rettifica degli importi non dovuti, pari a centottanta (180) giorni lavorativi, è il tempo 
intercorrente tra la data di ricevimento da parte del gestore della richiesta scritta di rettifica inviata 
dall’utente relativa ad un documento di riscossione già pagato o per il quale è stata richiesta la 
rateizzazione e la data di accredito della somma erroneamente addebitata. 
 
 

TITOLO VI – STANDARD GENERALI E OBBLIGHI DI SERVIZIO 
 
Art. 18 – Schema di livello qualitativo 
L’Ente Territorialmente Competente di riferimento ha determinato come posizionamento della 
gestione nella matrice degli schemi regolatori come indicati nella matrice della Tabella di cui all’art. 
3.1 del TQRIF lo Schema tipo I – livello qualitativo minimo 
 

 PREVISIONI DI OBBLIGHI E STRUMENTI DI CONTROLLO IN 

MATERIA DI QUALITÀ TECNICA (CONTINUITÀ, 
REGOLARITÀ, E SICUREZZA DEL SERVIZIO) 

QUALITÀ TECNICA= NO QUALITÀ TECNICA= SI 
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QUALITÀ 

CONTRATTUALE = NO 

SCHEMA I 

LIVELLO QUALITATIVO 

MINIMO 

SCHEMA III 

LIVELLO QUALITATIVO 

INTERMEDIO 

 
QUALITÀ 

CONTRATTUALE = SI 

SCHEMA II 

LIVELLO 

QUALITATIVO 

INTERMEDIO 

 
SCHEMA IV 

LIVELLO QUALITATIVO 

AVANZATO 

 

Conseguentemente, non sono applicabili gli standard generali di qualità contrattuale e tecnica come 
riepilogata dalla Tabella 1 di cui all’art 53 del TQRIF. 
 

Invece, le disposizioni riportate nella presente Carta di qualità sono state redatte in conformità agli 
obblighi di servizio previsto per lo Schema regolatorio di riferimento, così come determinato dall’Ente 
Territorialmente Competente e riepilogato all’Appendice I, Tabella 2 di seguito riportata. 
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Schema I Schema II Schema III Schema IV 

Adozione e pubblicazione di un’unica 

Carta della qualità del servizio per gestione 

di cui all’Articolo 5 

SI SI SI SI 

Modalità di attivazione del servizio di 
cui all’Articolo 6 a all’Articolo 7 SI SI SI SI 

Modalità per la variazione o cessazione 
del servizio di cui all’Articolo 10 e 
all’Articolo 11 

SI SI SI SI 

Procedura per la gestione dei reclami, delle 

richieste scritte diinformazioni e di rettifica 

degli importi addebitati, di cui all’Articolo 
13, all’Articolo 17 e all’Articolo 18 

 
SI 

 
SI 

 
SI 

 
SI 

Obblighi e requisiti minimi dello sportello 

fisico e online di cui all’Articolo 19 e 
all’Articolo 22 

n.a. SI SI SI 

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

SI SI SI SI 

Modalità e periodicità di pagamento, 

rateizzazione e rettificadegli importi non 

dovuti di cui al Titolo V (ad eccezione 
dell’Articolo 28.3) 

 
SI 

 
SI 

 
SI 

 
SI 

 

 

TITOLO VII – DISPOSIZIONI FINALI 
 
Art. 19 – Violazioni ai principi e agli standard definiti dalla Carta di qualità 
Qualsiasi violazione ai principi e agli standard fissati dalla presente Carta può essere segnalata 
dal 
diretto interessato, in forma scritta, sull’apposita modulistica, all’Ufficio TARI. 
 
Nel caso di reclamo fatto di persona, è compito dell’addetto all’ufficio che riceve il reclamo 
redigere segnalazione nel modulo disponibile, da far sottoscrivere all’utente relativamente a 
quanto è ritenuto oggetto di violazione, riportando tutti i dettagli e allegando 
documentazione utile. 
 
Entro il termine di 30 gg. (che decorrono dalla data di registrazione del reclamo al protocollo 
generale), l’Ufficio TARI riferirà all’utente sull’esito degli accertamenti compiuti e 
comunicherà i tempi entro i quali provvederà alla rimozione delle irregolarità, qualora 
riscontrate. 
 

L’utente, nel caso di mancata o insufficiente risposta entro il termine dei 30 giorni, può 
presentare una segnalazione ad ARERA (autorità di Regolazione per Energia Reti e Ambiente) 
allegando la relativa documentazione e trasmettendo copia dell’istanza già inviata al Comune 
e rimasta inevasa o non accolta. 
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FORMULA AMBIENTE SPA 

UNIONE DEI COMUNI DELLA TREXENTA 

 

CARTA DELLA 

QUALITA’ 

Allegato A – Delibera 18/01/2022 n. 15/2022/R/RIF 

 

  TITOLO II  

 

Art.9 : Tempo di consegna delle attrezzature per la raccolta 

9.1 Il tempo di consegna delle attrezzature per la raccolta, pari a 

cinque (5) giorni lavorativi senza sopralluogo 

9.2 Il tempo di consegna delle attrezzature per la raccolta, pari a 

dieci (10) giorni lavorativi con sopralluogo 

 

  TITOLO IV  

 

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

19.1 Il gestore della raccolta e trasporto mette a disposizione uno 

sportello online, accessibile tramite l’indirizzo 

https://formulambiente.it/aree-operative-2/ 

19.2 L’Ente territorialmente competente - in aggiunta o in 

alternativa allo sportello online – può prevede l’apertura di 

uno o più sportelli fisici. 

19.3 Lo sportello online consente di inserire le richieste per il ritiro 

dei rifiuti su chiamata, segnalazioni per disservizi e richieste per 

la riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare 

(QUALORA ATTIVATO). 

Art. 20: Obblighi di servizio telefonico 

20.1 Il gestore dei servizi di raccolta e trasporto dispone di un 

numero verde totalmente gratuito da telefono fisso 800 152 

701 e uno da mobile 0782 22 35 36, per richiedere assistenza 

20.2 Al numero verde possono essere inoltrare richieste per il ritiro 

dei rifiuti su chiamata, segnalazioni per disservizi e richieste per 

la riparazione delle attrezzature (QUALORA ATTIVATO) per la 

raccolta domiciliare e richiedere informazioni. 
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Articolo 22: Contenuti informativi minimi dei punti di contatto con l’utente 

22.1 Il gestore della raccolta e trasporto mette a disposizione i 

seguenti contenuti informativi, accessibile tramite l’indirizzo 

https://formulambiente.it/aree-operative-2/ 

a) frequenza, giorni e orari delle raccolte e dello 

spazzamento delle strade; 

b) i rifiuti conferibili e calendario; 

c) descrizione delle corrette modalità di conferimento; 

d) ubicazione, modalità di accesso e orari di apertura dei 

centri di raccolta ed elenco dei rifiuti conferibili; 

e) ulteriori suggerimenti per ridurre la produzione di rifiuti. 

 

  TITOLO VI  

 

Articolo 29: Obblighi in materia di servizi di ritiro su chiamata 

29.2 Il gestore dei servizi di raccolta e trasporto garantisce un 

numero minimo di un (2) ritiri mensile per utenza a bordo 

strada con un limite di cinque (3) pezzi per ciascun ritiro. 

29.4 Poiché è presente un Centro di raccolta o sono previsti 

sistemi di raccolta alternativi, si può derogare il 29.2. 

Articolo 30: Obblighi in materia di servizi di ritiro su chiamata 

30.1 La richiesta di ritiro può essere effettuata: 

via email: rsu.trexenta@formulambiente.it telefonicamente 

da fisso: 800 152 701 

telefonicamente da mobile: 0782 22 35 36 

La richiesta deve contenere almeno i seguenti dati 

obbligatori: 

a) i dati identificativi dell’utente: 

- il nome ed il cognome e il codice fiscale; 

- il codice utente; 

- il codice utenza e l’indirizzo dell’utenza presso cui si richiede 

il ritiro; 

- il recapito di posta elettronica o telefonico al quale essere 

eventualmente ricontattato per l’effettuazione del servizio; 

b) i dati relativi ai rifiuti da ritirare e, in particolare, la tipologia e 

il numero di rifiuti oggetto del ritiro. 

 

  TITOLO VII  

 

Articolo 32: Obblighi in materia di disservizi e riparazione delle attrezzature per la raccolta 

domiciliare 

32.1 La segnalazione per disservizi può essere effettuata: via 

email: rsu.trexenta@formulambiente.it 

telefonicamente da fisso: 800 152 701 

telefonicamente da mobile: 0782 22 35 36 

Il gestore registrerà le seguenti informazioni: 

a) il codice di rintracciabilità con cui identifica la singola 

richiesta di prestazione; 
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 b) il codice con cui individua la prestazione; 

c) i dati identificativi del richiedente, ove previsto, quali: 

nome, cognome, codice utente, quest’ultimo ad eccezione 

delle nuove attivazioni; 

d) i dati identificativi dell’utenza: codice utenza, 

ad eccezione delle nuove attivazioni; 

e) la tipologia di utenza, distinguendo tra domestica e 

non domestica; 

f) la data di ricevimento della richiesta di prestazione; 

g) la data di ricevimento del reclamo, ovvero della 

richiesta scritta di informazioni, oppure della richiesta di 

attivazione del servizio, ricevuti dall’utente da parte del 

gestore del servizio gestione tariffe e rapporto con gli 

utenti 

32.2 La richiesta della riparazione delle attrezzature (QUALORA 

ATTIVATO) può essere effettuata: 

via email: rsu.trexenta@formulambiente.it telefonicamente 

da fisso: 800 152 701 

telefonicamente da mobile: 0782 22 35 36 

Il gestore registrerà le seguenti informazioni: 

a) il codice di rintracciabilità con cui identifica la singola 

richiesta di prestazione; 

b) il codice con cui individua la prestazione; 

c) i dati identificativi del richiedente, ove previsto, quali: 

nome, cognome, codice utente, quest’ultimo ad eccezione 

delle nuove attivazioni; 

d) i dati identificativi dell’utenza: codice utenza, ad 

eccezione delle nuove attivazioni; 

e) la tipologia di utenza, distinguendo tra domestica e non 

domestica; 

f) la data di ricevimento della richiesta di prestazione; 

g) la data di invio al gestore dell’attività di gestione tariffe e 

rapporto con gli utenti della risposta al reclamo o alla 

richiesta scritta di informazioni, ovvero la data di consegna 

delle attrezzature. 

 

 TITOLO VIII  

 

Articolo 35: Obblighi in materia di continuità e regolarità del servizio di raccolta e trasporto 

35.1 Il gestore della raccolta e trasporto mette a disposizione i una mappatura delle 

diverse aree di raccolta stradale e di prossimità, indicando per ciascuna di esse il 

numero di contenitori e le frazioni di rifiuti raccolte in modo differenziato, 

accessibili tramite l’indirizzo https://formulambiente.it/aree-operative-2/ 

35.2 Il gestore della raccolta e trasporto ha predisposto Programma delle attività di 

raccolta e trasporto, da cui sia possibile evincere, per ciascuna strada/via della 

gestione e su base giornaliera, la data e la fascia oraria prevista per lo 

svolgimento dell’attività e la frazione di rifiuto oggetto di raccolta esso è 

accessibile tramite l’indirizzo https://formulambiente.it/aree-operative-2/ 

Il servizio viene svolto ovunque nella fascia oraria 6:00 – 12:00. 
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  TITOLO IX  

 

Articolo 42: Obblighi in materia di continuità e regolarità del servizio di spazzamento e lavaggio 

delle starde 

42.1 Non è previsto alcun servizio di spazzamento e lavaggio strade. 

 

  TITOLO X  

 

Articolo 48: Obblighi in materia di sicurezza del servizio di gestione dei rifiuti urbani (QUALORA 

ATTIVATO) 

48.1 Il gestore del servizio di raccolta e trasporto dispone di un numero verde 

gratuito dedicato raggiungibile 24 ore su 24, sia da rete fissa, che da rete 

mobile, con passaggio diretto, anche mediante trasferimento della chiamata, a 

un operatore di centralino di pronto intervento o a un operatore di pronto 

intervento senza necessità di comporre altri numeri telefonici, o prevedendo la 

richiamata all’utente da parte del gestore del pronto intervento. 

Il numero si pronto intervento è :    

Il cittadino può segnalare: 

a) richieste di pronto intervento per la rimozione di rifiuti abbandonati, 

laddove presentino profili di criticità in tema di sicurezza, ovvero ostacolino la 

normale viabilità o generino situazioni di degrado o impattino sulle condizioni 

igienico-sanitarie; 

b) richieste di pronto intervento riguardanti la rimozione dei rifiuti stradali in 

seguito a incidenti, laddove ostacolino la normale viabilità o creino situazioni di 

pericolo; 

c) richieste di pronto intervento per errato posizionamento o 

rovesciamento dei cassonetti della raccolta stradale e di prossimità o dei 

cestini, nel caso in cui costituiscano impedimento alla normale viabilità. 
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