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INTRODUZIONE

La Carta di qualita dei Servizi € il documento dajquale ogni Ente erogatore di servizi assumeserae
di impegni nei confronti della propria utenza rigl@i propri servizi, le modalita di erogazionegdieste
prestazioni, gli standard di qualita e informadite sulle modalita di tutela previste.

Nella Carta dei Servizi 'Ente dichiara quali seiintende erogare, le modalita e gli standardudilitg
che intende garantire e si impegna a rispettamrmé@tati standard qualitativi e quantitativi, cdntento
di monitorare e migliorare la qualita del serviaiterto.

Principi alla base dell’erogazione di servizi:

« il principio dell'uguaglianza, per cui tutti glitenti hanno gli stessi diritti;

» deve essere garantita la parita di trattamerdofrai le diverse aree geografiche, sia fra le dizver
categorie o fasce di utenti;

* | servizi devono essere erogati in maniera coatie regolare;

« gli utenti devono essere trattati con obiettiviaustizia ed imparzialita;

« il diritto alla partecipazione del cittadino deessere sempre garantito, come deve essere garantit
I'efficienza e I'efficacia dell’ente erogatore.

La Carta dei Servizi non € semplicemente una guittae un documento che stabilisce un “patto”, un
“accordo” fra soggetto erogatore del servizio puldd e utente basato su:

* indicazione e definizione degli standard e dellalita del servizio;

» semplificazione delle procedure anche tramitddiimatizzazione;

« costruzione degli elementi che strutturano ilghetto dei servizi;

» promozione del servizio e informazione del saoyiz

« verifica del rispetto degli standard del servjzio
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» predisposizione di procedure di ascolto e anatislla soddisfazione dei clienti, di semplice
comprensione e di facile utilizzazione;

* in caso di disservizio, il diritto alla tutelaegsitabile mediante lo strumento del reclamo €aahtuale
ricorso all'istituto del Difensore Civico;

« coinvolgimento e partecipazione del cittadinontealla definizione del progetto.

POSIZIONAMENTO DELLA GESTIONE NELLA MATRICE DEGLIS CHEMI
REGOLATORI

Il Consorzio Canavesano Ambiente, ai sensi delBadell’All A alla delibera Arera 15/2022/R/rif, oo
atto del Consiglio di Amministrazione n.7 del 31 2®2 ha classificato la gestione dei servizi affiér
all'attivita di gestione tariffe e rapporto con gtenti gestita dal Comune di QuincinettcSCHEMA 1

SCHEMA REGOLATORIO PREVISIONI DI OBBLIGHI E STRUMENTI DI CONTROLLO IN MATERIA
DI QUALITA TECNICA (CONTINUITA, REGOLARITA, E
SICUREZZA DEL SERVIZIO)
QUALITA TECNICA= NO QUALITA TECNICA=SI
z QUALITA SCHEMA| SCHEMA Il
(¥
g CONTRATTUALE = NO LIVELLO QUALITATIVO LIVELLO QUALITATIVO
E MINIMO INTERMEDIO
(=}
32 ;
2 E QUALITA SCHEMA Il SCHEMA IV
E g CONTRATTUALE= §1 T — LIVELLO QUALITATIVO
= F AVANZATO
INTERMEDIO

Dalla classificazione, in “Schema n.1” secondo dhdlla 2 — Obblighi di servizio previsti per ciasou
Schema regolatorio, prevista dal TQRIF ne discead@eguenti obblighi:

Schema |
Adozione e pubblicazione di un’unica Carta dellalga del servizic
per gestiont S
Modalita di attivazione del servizio S|
Modalita per la variazione o cessazione del savizi SI
Procedura per la gestione dei reclami, delle ratRiscritte di
informazioni e di rettifica degli importi addebitat SI
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Obblighi e requisiti minimi dello sportello fisiaonline non applicato
Obblighi di servizio telefonic: S|
Modalita e periodicita di pagamento, rateizzazienettifica degli
importi non dovuti Sl
Obblighi in materia di sicurezza del servizio dstiene dei rifiuti .
urbani

Dalla classificazione, in “Schema n.1” secondo dddila.1 - Livelli generali di qualita contrattuade
tecnica del servizio di gestione dei rifiuti urbaprevista dal TQRIF ne discendono i seguenti
indicatori:

In Schema 1 tutti gli indicatori sono Non Applicabli

Il Consorzio Canavesano Ambiente si € avvalso didieoga di cui all'art 2.4 dell’'Allegato A alla
Delibera 15/2022/R/rif ovverdn deroga a quanto previsto al precedente commaléttera a), I'Ente
territorialmente competente puo individuare quabggetto obbligato agli adempimenti contenuti nel
presente TQRIF inerenti ai punti di contatto caménte di cui al Titolo IV e alla gestione detlami e
delle richieste scritte di informazioni di cui aitdio Il riguardanti le attivitadi raccolta e traporto e
spazzamento e lavaggio delle strade, il gestorie deiddette attivita previa intesa con lo stessom®

le Associazioni dei consumatori locali, in luogd destore dell’attivita di gestione tariffe e rappo
con gli utenti.

In ragione della deroga soprariportata la gestionedei reclami e delle richieste scritte di
informazioni di cui al Titolo Il riguardanti le at tivita di raccolta e trasporto e spazzamento e
lavaggio delle strade, queste ultime per i comuniesviti dalla stessa, sono di competenza di
Societa Canavesana Servizi Spa a cui si rimanda peli aspetti procedurali (www.scsivrea.it)

DESCRIZIONE DEL SERVIZIO E DESTINATARI

Per quanto di seguito non esplicitato riguardaatgestione della Tari, si rimanda al Regolamento Ta
adottato dal Comune, consultabile e scaricabile dab del Comune al seguente link
https://www.comune.quincinetto.to.it/it-it/traspapa-gestione-rifiuti/regolamenti che  disciplina
compiutamente tutti gli aspetti collegati al prebevolto a coprire i costi relativi al servizio gestione
dei rifiuti urbani avviati allo smaltimento, svolio regime di privativa pubblica.
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ATTIVAZIONE, VARIAZIONE E CESSAZIONE DEL SERVIZIO
Titolo Il All A Delibera

ATTIVAZIONE DEL SERVIZIO

| soggetti passivi della tassa sui rifiuti devonohiarare ogni circostanza rilevante per I'applioae
della tassa sui rifiuti. La dichiarazione assumehenil valore di richiesta di attivazione del seiwj ai
sensi dell’art. 6 del TQRIF, di cui alla deliber® BRA n. 15 del 2022.

Nell'ipotesi di piu soggetti obbligati in solidoa Idichiarazione puo essere presentata anche daolmo
dei possessori 0 detentori.

| soggetti obbligati provwedono a consegnare al @uenla dichiarazione, redatta sul modulo
appositamente  predisposto dallo stesso e scaecabdal sito al seguente link
https://www.comune.quincinetto.to.it/it-it/traspaea-gestione-rifiuti/richieste-di-attivazione-vatiene-
e-cessazione-del-servizjgossibilmente nei giorni successivi all'inizio@tcupazione e comungque non
oltre il 30 giugno dell'anno successivo alla datazio del possesso o della detenzione dei logalelle
aree assoggettabili alla tassa sui rifiuti.

La dichiarazione, debitamente sottoscritta dal stiggdichiarante, pud essere consegnata direttament
presso gli uffici 0 a mezzo posta con raccomandata posta elettronica o PEC allegando fotocdpla
documento d’identita.

VARIAZIONE, CESSAZIONE DEL SERVIZIO

La dichiarazione di variazione e/o cessazioneali o delle aree deve indicare di tutti gli elemetti

a comprovare la stessa. In caso di presentaziole stessa nei termini il contribuente ha diritto
all'abbuono o al rimborso della tassa sui rifigtiativo alla restante parte dell’anno dal giornocgssivo

a quello in cui si é verificata la cessazione. &sa di mancata presentazione della dichiarazione di
cessazione nel termine del 30 giugno dell'anno esgigo la tassa sui rifiuti non € dovuta se il
contribuente dimostra di non aver continuato ilgg3s0 o la detenzione dei locali e delle aree ovser

la tassa sui rifiuti e stato assolto dal soggattmestrante a seguito di dichiarazione o in sededipero
d’ufficio.

La dichiarazione, debitamente sottoscritta dal stiggdichiarante, pud essere consegnata direttament
presso gli uffici 0 a mezzo posta con raccomandata posta elettronica o PEC allegando fotocdpila
documento d’identita.

RITIRO MODULISTICA

Tutta la modulistica necessaria allo svolgimentibedaratiche ivi riportate puo essere ritirata e#gs0
I'Ufficio Tributi del Comune in via Val n.5 oppurgcaricata all'indirizzo Internet:

https://www.comune.qguincinetto.to.it/it-it/traspam-gestione-rifiuti
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PRESENTAZIONE MODULISTICA

I moduli possono essere:
* presentati direttamente presso gli uffici comudalria Val n.5;
* inviati per posta ordinaria al seguente indiriz8mmune di Quincinetto - Via Val n.5 - 10010
Quincinetto;
* inviati via mail:tributi@comune.quincinetto.to.jt
* inviati via mail all'indirizzo di posta certificatgrotocollo@pec.comune.quincinetto.tq.it

RECLAMI, RICHIESTE SCRITTE DI INFORMAZIONI E DI RET TIFICA DEGLI IMPORTI
ADDEBITATI
Titolo Il All A Delibera

I modulo per il reclamo scritto riguardantedttivita di competenza del gestore della raccottal
trasporto, dello spazzamento e lavaggio delle straddell’attivita di ritiro ingombrantinonché per la
richiesta di informazioni riguardanti i predettrgei € scaricabile dal sito web della Societa Gasana
Servizi all'indirizzohttps://www.scsivrea.it/modulistica/ .

Il contribuente puo presentare all’Ufficio Tributiel Comune una richiesta di informazione o una
richiesta di rettifica degli importi pretesi comWviso di pagamento e il Comune rispondera nebpave
tempo possibile.

L’'utente puo inviare un reclamo scritto, ovveroriehiesta scritta di rettifica degli importi addedii
senza utilizzare un modulo specifico purché la aoicazione contenga almeno i seguenti campi
obbligatori:

a) il recapito postale o di posta elettronica algunviare il reclamo;

b) i dati identificativi dell’'utente:

71 il nome, il cognome e il codice fiscale;

[ il servizio a cui si riferisce il reclamo (racamle trasporto, spazzamento e lavaggio delle strade,
gestione delle tariffe e rapporto con gli utenti);

1 il codice utente reperibile dell’avviso di pagantemari;

[ l'indirizzo e il codice utenza reperibile dall’ago di pagamento Tari;

] le coordinate bancarie/postali per I'eventualeedito degli importi da rimborsare.

Il tempo di risposta motivata al reclamo scrittq pari a trenta (30) giorni lavorativi, € il tempo
intercorrente tra la data di ricevimento del redasuaritto dell'utente e la data di invio all’'uterdella
risposta motivata scritta.

Il tempo di risposta motivata alle richieste scrite di informazioni, pari a trenta (30) giorni
lavorativi, € il tempo intercorrente tra la data di ricevitoedella richiesta scritta di informazioni da
parte dell’'utente e la datandio allo stesso della risposta motivata scritta.

Il tempo di risposta motivata alle richieste scrite di rettifica degli importi addebitati, pari a
sessanta (60) giorni lavorativji € il tempo intercorrente tra la data di ricevitoedella richiesta scritta
di rettifica inviata dall'utentdadata di invio all'utente della risposta motaacritta.

Per giorno lavorativo si intende il giorno non festdella settimana compreso tra lunedi e venerdi
inclusi.

6



o COMUNE DI QUINCINETTO

) 6 )3 e cANTO
n CITTA" METROPOLITANA DI TORINO A VLEJLSL.?CA
\ -
% C.A.P. 10010 - Via Val n°5 Cod. Fisc. 84001170012 - P. IVA 04006490017 Quincinetto
QA Tel. 0125/757903 - Fax 0125/254902 Sito internet www.comune.quincinetto.to.it a
= e-mail info@comune.quincinetto.to.it b’
7 PEC: protocollo@pec.comune.quincinetto.to.it ASSESSORATO

alla GENTILEZZA

PUNTI DI CONTATTO CON LUTENTE
Titolo IV All A Delibera

In ottemperanza agli obblighi imposti dalla Del®d&RERA 15/2022/R/rif € attivo iNumero Verde
800685056dedicato esclusivamente a richieste sul servifiidirattivo dal lunedi al venerdi dalle ore
8.00 alle ore 13.00, il martedi e il giovedi dalte 14,30 alle ore 18,00.

E’ inoltre possibile contattad&Jfficio Tributi al numero 0125757903 interno 40 tramite mail
all'indirizzo: tributi@comune.quincinetto.to.it

MODALITA E PERIODIOCITA DI PAGAMENTO, RATEIZZAZIONE E RETTIFICA DEGLI
IMPORTI NON DOVUTI
Titolo V All A Delibera

PAGAMENTO

La tassa sui rifiuti € versata direttamente al Comunediante i sistemi di pagamento previsti dalla
normativa vigente.

I Comune provvede all'invio ai contribuenti di apposito avviso di pagamento, con annessi i modielli
pagamento precompilati, sulla base delle dichiarazipresentate e degli accertamenti notificati,
contenente I'importo dovuto per la tassa sui fifadt il tributo provinciale, I'ubicazione e la sufieie dei
locali e delle aree su cui € applicata la tassaifiuti, la destinazione d’'uso dichiarata o acaat le
tariffe applicate, I'importo di ogni singola ratdeescadenze;

La riscossione della Tari e effettuata direttameatgeComune, in primo luogo mediante I'emissione di
awvisi di pagamento bonari, riportanti I'indicazeodel tributo dovuto.

Le modalita di pagamento sono le seguenti:

"1 mediante modello di pagamento unificato (F24);

] attraverso la Piattaforma PagoPa;

] utilizzando le altre modalita previste dal Decreigislativo 7/03/2005, n. 82.

PERIODICITA' DI RISCOSSIONE

Il numero delle rate e le scadenze sono determarataalmente con apposita deliberazione del Caasigl
Comunale anche contestualmente alla determinadelhe tariffe. Eventuali conguagli di anni precetien
o dell’'anno in corso possono essere riscossi aimcleica soluzione.

RATEIZZAZIONE

Previa specifica richiesta € ammessa la possibilitdteriore rateizzazione degli avvisi di paganeen
bonari:

e agli utenti che dichiarino mediante autocertificaig ai sensi del D.P.R. n. 445/00 di essere
beneficiari del bonus sociale per disagio econorprevisto per i settori elettrico e/o gas e/o per
il settore idrico;

 a ulteriori utenti che si trovino in condizioni emmmiche disagiate;

e qualora I'importo addebitato superi del 30% il valonedio riferito ai documenti di riscossione
emessi negli ultimi due (2) anni.
L’importo della singola rata non puo essere infieriad una soglia minima pari a 50,00 euro.
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La richiesta di ulteriore rateizzazione da part#utente che ne ha diritto deve essere presemiatia la

scadenza del termine di pagamento della primaludiela rata riportata nel documento di riscossione

Le somme relative ai pagamenti delle ulteriori reéanno maggiorate degli interessi calcolati séda
legale, come previsto nel regolamento.

RETTIFICA DEGLI IMPORTI DOVUTI

Qualora le verifiche eseguite a seguito della @sta scritta di rettifica evidenzino un creditcaadre
dell'utente, verra accreditato I'importo erroneanecaddebitato attraverso:

» detrazione dell'importo non dovuto nel primo documeedi riscossione utile;

e rimessa diretta, nel caso in cui 'importo da aditeee sia superiore a quanto addebitato nel
documento di riscossione;

Resta salva la facolta dellamministrazione di addare I'importo non dovuto nel primo documento
di riscossione utile nel caso in cui tale impoitoisferiore a cinquanta (50) euro.

PRIVACY

I Comune di Quincinetto si impegna a garantire itliattamento dei dati personali degli utenti enga
nel rispetto del D.Igs. 196/2003 “Codice in matetigrotezione dei dati personali”’, come modificdto
ultimo dal D.lgs. 101/2018 di adeguamento dellamadiva nazionale alle disposizioni del regolamento
(UE) 2016/679 del 27 aprile 2016. In particolardaii personali sono raccolti al solo fine di pettere al
Comune, anche attraverso soggetti terzi, e al geelacorretta erogazione del servizio e suglisstesno
effettuate le operazioni necessarie a tal fineJiqaacolta, registrazione, conservazione, congidtee,
modificazione, raffronto, cancellazione e qualundua operazione tra quelle previste dal codice
privacy.



