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SEZIONE 1 - Carta della qualita deiservizi

Principaliriferimentinorm ativi:

- Direttiva del Presidente delConsiglio deiM inistridel 27 gennaio 1994, “Principisull’erogazion
pubblici”; all’art. 2 istituisce il Com itato permanente per la Carta dei servizi pubblici

I"introduzione distandard diqgualita

e deiservizi

e prevede

- Decreto-legge 12 maggio 1995, n. 163 “Misure wurgenti per la sem plificazione dei procedimenti

am m inistrativi e per il miglioramento dell’efficienza delle pubbliche am m inistrazioni”, con

m odificazioni dalla L. 11 luglio 1995, n. 273; all’lart. 2 dispone I'em anazione di schem.i

vertito con

generali di

riferim ento dicarte diservizipubblicitram ite decretidelPresidente delConsiglio dei M inistrie I'adozione

ditalischemida parte delle pubbliche am m inistrazionientro 120 giornidalla stessa pubblicazione

- D.P.C.M .del19/05/1995 in cuisono em anatischemigeneralidiriferimento dicarte diservizi

- Legge 14 novem bre 1995, n.481; affida ad ARERA il com pito - tra glialtri-dipromuovere la
interessidiutentie consum atori, tenuto conto della norm ativa com unitaria in m ateria e deg
politica generale formulatidal Governo,nonché dicontem perare, nella definizione delsistem
gli obiettivi econom ico-finanziari dei soggetti esercenti il servizio con gli obiettivi generali
sociale

- D.L.30/07/1999 n° 286 (Art.11),che prevede I'obbligo dell’utilizzo dello strum ento della cart

pubblici

tutela degli

liindirizzidi

a tariffario,

di carattere

a deiservizi

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 dalla legge, alle inerenti pr
valutazione e definizione deglistandard qualitativi

- Decreto Legislativo 3/04/2006 n. 152, “Norm e in m ateria am bientale

ocedure di

- Decreto Legislativo 14/03/2013 n.33,in attuazione della delega in m ateria ditrasparenza, conferita dalla

Legge n. 190/2012 c.d. “Legge Anticorruzione”, che all’art. 32 prescrive alle Am m inistrazioni pubbliche

I"'obbligo dipubblicare la propria carta deiservizio ildocumento recante glistandard diqualit
pubblicierogati
- Deliberazionidell’/Autorita diRegolazione per Energia, Retie Am biente (ARERA):
o Del31/10/2019, n. 444/2019/R/Rif, “Disposizioniin m ateria di trasparenza nel servizio
deirifiutiurbani”
o Del 18/01/2022, n. 15/2022/R/Rif, “Regolazione della qualita del servizio di gestion
urbani”

- Attidell’/Autorita diRegolazione per Energia, Retie Am biente (ARERA):

a deiservizi

di gestione

e dei rifiuti

o TQRIF: testo unico per la regolazione della qualita delservizio digestione deirifiutiurbani;
o TITR: e il testo integrato in tem a ditrasparenza delservizio digestione deirifiuti.
La Carta della qualita deiservizi € un documento nel quale vengono elencatigli impegniche il Gestore del

servizio digestione deirifiutiurbanisiassume nell’lerogazione e nella gestione delservizio stesso.
La Carta della qualita deiservizisiriferisce aiservizidigestione deirifiutiurbaniperiqualisipaga la
sui Rifiuti), qualile attivita di pulizia del territorio e la gestione deirifiuti, cioé raccolta, trasporto,

sm altimento.

TARI(Tassa

recupero e
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La Carta della qualita deiservizidel Gestore Valle Camonica Servizi(diseguito VCS)non siapplicainvece a tutte
le attivita relative alla gestione del Tributo: perrichieste e/o reclam iattinenti alla tassa suirifiuti, ’utente deve
rivolgersialgestore deltributo (Com une).

La Carta della qualita dei servizi € uno strum ento a tutela degli utenti stessi, poiché rende trasparenti le
inform azionisuiserviziforniti; in particolare individua e definisce:

- iprincipifondamentalicuideve attenersinella gestione delservizio rifiutiurbani;

- glistandard diqualita delservizio che il gestore siim pegna a rispettare nelcondurre le proprie attivita;

- il rapporto tra il gestore e gli utenti per quanto riguarda i diritti di partecipazione ed inform azione di
questi;

- le procedure direclam o attivabilida parte degliutentistessi.

Accessibilita delle inform azioni

La divulgazione della Carta della Qualita dei Serviziavviene tram ite pubblicazione online sulsito del Gestore.
VCS si impegna a pubblicare, a fronte di sostanziali m odifiche del servizio, aggiornamenti periodici per

garantire un’inform azione sem pre trasparente e vicina agliutenti.

Validita

La Carta della Qualita del Servizio ha validita a decorrere dal01/01/2023.

Potra essere aggiornata in relazione a m odifiche norm ative, contrattuali, tecnico- organizzative del servizio,
all’ladozione di standard migliorativi o a nuove esigenze m anifestate da parte dell’lEnte Territorialm ente
Competente.

Le Carta unica definitivam ente approvata dell’Ente Territorialm ente Competente sara disponibili sul sito

internetdel Gestore.
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Contattidelgestore VCS

Valle Camonica ServiziS.r.l. -Servizio gestione rifiuti

<©

-
B

Via M . Rigam onti,6 5 — 25047 Darfo Boario Term e, Brescia

.

800 905522

E-m ail: info@ vallecam onicaservizi.it

PEC:cert@ pec.vallecam onicaservizi.it

Sito internet: www.vcsw eb.it

App:JUNKER
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SEZIONE 2 - Presentazione dell’azienda e del servizio diigiene urbana

L’azienda VCS & una S.r.l. (societa a responsabilita |lim itata), con sede legale in Darfo Boario Terme (BS), in via

M . Rigamontin.65.

VCS e una societa che opera tram ite I"affidam ento in house nelcomprensorio della Valle Cam onica (provincia
diBrescia) perun totale di 40 com uniserviti.

Le m odalitd secondo le qualideve essere svolto il servizio sono stabilite nel “Contratto diservizio” sottoscritto
tra il Comune e VCS.

N ell’am bito della gestione deiservizidiigiene urbana,oggetto della presente Carta,VCS sioccupa delle attivita

del Servizio diraccolta e ditrasporto deirifiutiurbani,nonché delle operazionidipretrattamento e diavvio al

recupero o allo sm altimento deirifiuti stessi.

Certificazioniaziendali

VCS ha implementato ed attua un sistema di gestione integrato, che com prende sistem i di gestione per la

qualita,perl’ambiente e perla salute e la sicurezza deilavoratori,ed ha conseguito e m antiene le certificazioni
aisensideglistandards UNIEN ISO 9001, UNI EN ISO 14001, UNI EN ISO 45001 relativam ente alle attivita e

servizierogati.
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SEZIONE 3 - Principi Fondam entali

| rapporti tra i cittadini e I["’Azienda Valle Camonica servizi Srl sono basati su principi di uguaglianza ed

im parzialita, sono cioé garantite:

- Eguaglianza e im parzialita nell’erogazione delservizio;

- Continuita delservizio;

- Partecipazione deicittadinie la possibilita dipresentare suggerimentied osservazioni;

- Efficienza ed efficacia;

- Cortesia;

- Inform azioniesaustive, nelrispetto del principio dichiarezza, trasparenza e sem plificazione;
- Sicurezza, tutela dell’am biente e della salute, qualita;

- Privacy

Eguaglianza e Im parzialita

VCS assicura l'erogazione del servizio nel rispetto del principio di eguaglianza degli utenti, senza alcuna
distinzione quindiper motividisesso, razza, lingua, religione e opinionipolitiche.
Vengono altresi garantiti i medesim i risultati a parita di servizio prestato, a tutti i cittadini-utenti, ovungque

residentio domiciliati, com patibilm ente con le differenticaratteristiche territoriali.

Continuita

L'erogazione del servizio deve essere continua, regolare e senza interruzioni. In caso di funzionamento
irregolare o diinterruzione delservizio, VCS siim pegna ad adottare tutte le misure e iprovvedimentinecessari
ad arrecare agli utenti il minor disagio possibile e comunque provvede a fornire agli stessi tem pestive

inform azionisulle motivazionie durata ditalidisservizi.

Partecipazione

Per tutelare il diritto alla corretta erogazione del servizio e per favorire la collaborazione neiconfronti del
Gestore, viene garantita la partecipazione dell'utente, singolo o rappresentato, alla prestazione del servizio.
VCS favorisce il coinvolgim ento e la partecipazione dell'utente nella fase divalutazione del servizio. L'utente
ha diritto dirichiedere ed ottenere dal Gestore (aisensidella Legge 241/1990,delD.P.R.352/1992,delD.lgs.
33/2013 e del D.lgs.195/2005), le inform azionie ichiarimentiche lo riguardano.

L'utente ha altresi diritto di presentare reclami e istanze e di partecipare attivamente presentando
osservazionie suggerimentiper il miglioramento delservizio.

il Gestore € tenuto a dare riscontro entro iterminiprevistidal TQRIF e secondo lo schem a qualitativo indicato

dall’Ente Territorialm ente Com petente.

Efficienza ed efficacia

Il servizio sara erogato in modo da garantirne I'efficienza, |I'efficacia e l'economicita nell'ottica del
m iglioramento continuo, adottando le soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurali piu funzionali allo

scopo.
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Cortesia

VCS garantisce all'utente un rapporto basato sulla cortesiae sulrispetto reciproco,adottando com portam enti,
modie linguaggiadeguatiallo scopo. Assicura, inoltre, di fornire tutte le inform azionie le indicazioni utili al

fine diagevolare 'utente nell’lesercizio deidirittie nell’adem pimento degliobblighi.

Chiarezza, trasparenza e sem plificazione

VCS, nel redigere qualsiasi m essaggio nei confronti degli utenti, pone la massima attenzione all'uso di un
linguaggio sem plice e di im mediata com prensione per gli stessi. Il Gestore si impegna a ridurre, per quanto
possibile, gli adem pimentirichiesti agli utentied a fornire gli opportunichiarimentisu di essi, adattando gli

strum entinecessaria questo fine (callcenter, sito web, ..).
Sicurezza, tutela dell’am biente e della salute, qualita

VCS garantisce l'attuazione diun sistem a di gestione della qualita tendente al miglioramento continuo delle
prestazioniche assicurila soddisfazione delle legittim e esigenze ed aspettative degliutenti.
VCS, nello svolgimento delservizio e diogni attivita, garantisce, neilim itidelle proprie com petenze, la tutela

della salute e della sicurezza deicittadinie deilavoratori, nonché la salvaguardia dell’am biente.

Privacy
VCS si impegna a garantire che il trattamento dei dati personali degli utenti avvenga nel rispetto delle
disposizioni nel rispetto del D.lgs. 196/2003 “Codice in m ateria di protezione dei dati personali”, com e

m odificato da ultimo dal D.lgs. 101/2018 di adeguamento della norm ativa nazionale alle disposizioni del

regolamento (UE)2016/679 del 27 aprile 2016 .
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SEZIONE 4 - Servizio di Gestione dei Rifiuti Urbani

M odalita di effettuazione del Servizio

VCS opera sulterritorio comunale;irifiutisolidiurbanivengono raccolticon diverse m odalita,in funzione della
pianificazione prevista per il Com une.
Ordinariam ente ilservizio diraccolta deirifiutiurbanipuo essere svolto tram ite:

raccolte domiciliariporta a porta
-raccolta mediante contenitoristradali
-raccolte domiciliaria chiam ata

-centridiraccolta (isole ecologiche comunalio intercomunali).

B

accolta porta a porta

servizi diraccolta dom iciliare (detti anche “porta a porta”) possono essere svolticon diverse modalita: per

m ezzo disacchia perdere o contenitoridipiccole e medie dimensioni (m astelli) espostidagli utentisecondo
calendario (definito dalCom une in accordo con il Gestore e pubblicato sulsito internetdel Gestore).

Le frazionideirifiutiurbaniraccolticon ilservizio porta a porta sono le seguenti:

o secco residuo (rifiuto indifferenziato)

o frazione organica (um ido)

o carta e cartone

o im ballaggiin vetro e metallo

o im ballaggiin plastica

Tuttiiservizidiraccolta porta a porta hanno inizio sulterritorio com unale alle ore 06.00 e siconcludono entro

le ore 14.00.

|l sacchio imastellidovranno essere esposti (non prima delle ore 20.00 del giorno precedente la raccolta) a
cura dell’l'utenza neigiornidiraccolta su spazie strade pubbliche e/o su m arciapiede (in m aniera tale da non
costituire intralcio per il pubblico transito).

Nel caso di conferimenti non corretti da parte dell’Utente gli operatori non raccolgono il materiale, m a

provvedono ad applicare sulcontenitore/sacchetto un avviso (adesivo)che segnalala non conformita.

In questo modo I"'Utente ¢ sottoposto ad una costante attivita form ativa dicontrollo, in quanto deve ritirare il
contenitore/sacchetto non raccolto, correggere l'errore di conferimento e riesporre il rifiuto nel successivo
turno diraccolta.

Il servizio diraccolta porta a porta non viene svolto nelle festivita diCapodanno e Natale.

Il servizio previsto nelle giornate sopraindicate sara recuperato (generalmente nelgiorno feriale successivo o
precedente quello festivo), sem pre com patibilm ente con le esigenze organizzative del Gestore. Le
inform azioni relative alla riorganizzazione dei servizi saranno comungque disponibili sia sul sito internet del

gestore che nell’applicazione Junker.
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Raccolta mediante contenitoristradali

VCS ha inoltre attivo un servizio diraccolta differenziata dei seguenti rifiuti, m ediante il posizionamento di

contenitoristradalispecifici, distribuitisulterritorio com unale:

o m edicinaliscaduti

o pile alcaline

o verde, sfalcie ram aglie
o indum entiusati

o olio vegetale

Sulsito del gestore @€ possibile reperire le inform azionirelative alle posizionideicontenitoristradali.

Ritiro a dom icilio a chiam ata (rifiutiingom brantie altririfiuti)

Il servizio di ritiro a dom icilio dei rifiuti urbani, che per loro natura o dimensione sono incompatibili con le
m odalitd di raccolta ordinariam ente adottate nella gestione (es. grandi elettrodom estici e m obilio come
divano e materassi), € a disposizione dei cittadini su prenotazione e secondo le modalita indicate sul sito
internet del Gestore nella sezione dedicata.

Il servizio sara effettuato una o piu volte all’lanno, con cam pagne specifiche debitamente pubblicizzate sui

diversicanaliistituzion ali.

Centridiraccolta (CDR)

Altriim portantistrumentia disposizione dell’lutenza, parte integrante delservizio diigiene am bientale,sono i
centridiraccolta.
Tuttile utenze com unalidomestiche iscritte alruolo possono conferire irifiutiprodottianche presso iseguenti
CentridiRaccolta:

- CDR diBreno:centro diraccolta intercom unale gestito da VCS
Queste strutture sono aree attrezzate e presidiate, aperte aicittadini, dotate dipiazzalie contenitori,dedicate
alconferimento diretto da parte degliutentideiseguentirifiutidifferenziati (elencatiin m odo indicativo e non

esaustivo):

o verde, sfalcie ram aglie
o legno

o m etallo in genere

o im ballaggiin plastica

o oggettiin plastica rigida
o cartone

o ingom branti

o olimineraliesausti

o olivegetalicomm estibili
o neon e lampade a scarica
o pneum atici

o toner e cartucce esauste
o vetro

10
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o m aterialiinerti

o accumulatorialpiom bo

o contenitorie/o prodottietichettati T e/o F

o rifiutida Apparecchiature Elettriche ed Elettroniche (R.A.E.E.)

Le inform azioni relative alle effettive raccolte differenziate attivate in ciascuno dei Centri di raccolta e le
relative m odalita diservizio sono disponibilisulsito web diVCS (www.vcsweb.it)e nell’lapplicazione Junker.
AltriServizi

VCS offre anche iseguentiserviziaccessori:

o raccolta rifiutiabbandonati

o raccolte aggiuntive in aree adibite a fiere o mercatio sagre

o ritiro rifiuticim iteriali

o ritiro dialtririfiuti specifici, qualitoner esaustio rifiuti potenzialm ente infetti

Taliservizisono attivatida VCS su richiesta specifica del Com une in base aifabbisognicomunalied in genere

legatiad

una analisipuntuale didettaglio

locale e

strettam ente

connessa alle effettive esigenze diservizio.

Tabella riepilogativa del Servizio diraccolta
Nella tabella seguente & riepilogato, per il Comune di Braone, la tipologia di servizio svolta (per ciascuna
categoria dirifiuto urbano).
Legenda
»
PAP = portaaporta 2 § ] < S
8 = T 2 z o 2 G
_ 8 3 s 13 3 S 4 I3 2
Cs = contenitore stradale 3 - - e T a - B g 5 g 2
g g = = & S & = &2
SAC = sacco aperdere 2 E. e 5 & g & & né H & B g g
5 8 g g & 3 & & & B 5 3 o
M = mastello
n.a.= servizio non attivo
Braone PAP-M PAP-M PAP-M PAP-SAC PAP-M cs cs cs cs cs
La tabella seguente riporta invece le frequenze delle raccolte Porta a porta (PAP).
Legenda
w
S < settimanale £ 3
2 = I =
S w B s 3
2 =] 2 B 2
B - Bisettimanale g £ e 2 £ g &
5 g g g & 5 &
Q = Quindicinale
Braone Q B S Q Q
| calendari di raccolta indicanti le frequenze e i giorni previsti per la raccolta porta a porta sul territorio
Comunale sono disponibili sul sito internet del Gestore (https://vcsweb.it/, nella Hom epage, selezionando il

proprio Comune diinteresse) e nell’lapplicazione

Junker.
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SEZIONE 5 - Standard diqualita del servizio

Indicazione dello schem aregolatorio scelto dall’Ente territorialm ente com petente

L’Ente Territorialm ente Com petente aisensidell’art. 3.1 dell’l/Allegato A alla Deliberazione n.15/2022/R/rif ha

indicato ilquadrante “SCHEM A 1”.

Obblighidiservizio previstiper lo Schem a regolatorio applicato

Nelperseguimento deiprincipifondamentalidierogazione delservizio, VCS siim pegna ar rispettare gliobiettivi
da raggiungere e glistandard minim idiqualita del servizio, riportatinella seguente tabella e aisensidell’art.
3.1 dell’Allegato A alla Deliberazione n. 15/2022/R/rif rispondenti al quadrante deliberato dall’Ente

Territorialm ente com petente (SCHEM A 1).

SCHEM A 1

Adozione e pubblicazione diun‘unica Carta della qualita delservizio pergestione dicuiall’/Articolo 5 s
M odalitsa diattivazione delservizio dicuiall’/Articolo 6 e all’Articolo 7 s
M odalits perla variazione o cessazione delservizio dicuiall’/Articolo 10 e all’Articolo 11 s
Procedura per la gestione deireclam i, delle richieste scritte diinform azionie direttifica degliimportiaddebitati,di

s

cuiall’Articolo 13, all’Articolo 17 e all’Articolo 18

Obblighie requisitiminim idello sportello fisico e online dicuiall’Articolo 19 e all’Articolo 22 n.a
Obblighidiservizio telefonico dicuiall’/Articolo 20 e all’Articolo 22 s
M odalits e periodicita dipagamento,rateizzazione e rettifica degliimportinon dovutidicuialTitolo V (ad eccezione

s

dell’Articolo 28.3)

Obblighiin materia diservizidiritiro su chiamata e modalita per I'ottenim ento ditaliservizidicuiall’/Articolo 29 e

s
all’lArticolo 30

Obblighiin materia didisservizie riparazione delle attrezzature per la raccolta dom iciliare dicuiall’Articolo 32 s
Predisposizione diuna mappatura delle diverse aree diraccolta stradale e diprossim itd dicuiall’/Articolo 35.1 s
Predisposizione diun Program ma delle attivita diraccolta e trasporto dicuiall’Articolo 35.2 s
Nelle gestioniche non hanno adottato sistem i di telecontrollo del livello di riem pimento deicontenitori, ovvero

anche laddove I'implementazione di tali sistem inon assicuriancora un’‘adeguata copertura del territorio servito,

n.a

predisposizione diun Piano dicontrolliperiodicisullo stato diriem pimento e dicorretto funzionam ento delle aree

diraccolta stradale o diprossim ita dicuiagliArticoli35.3 e 35.4

Registrazione delle interruzionidelservizio diraccolta e trasporto dicuiall’Articolo 36 n.a
Predisposizione diun Program ma delle attivita dispazzam ento e lavaggio delle strade dicuiall’/Articolo 42.1 s
Registrazione delle interruzionidelservizio dispazzamento e lavaggio delle strade dicuiall’Articolo 43 n.a
Obblighiin materia disicurezza delservizio digestione deirifiutiurbanidicuiall’/Articolo 48 s
Per n.a.siintende “non applicato” allo schem a diriferim ento
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Livelligeneralidiqualita contrattuale e tecnica delservizio digestione deirifiutiurbani

SCHEM A 1

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

n.a
lavorativi
Percentuale minima diattrezzature per la raccolta dicuiall’Articolo 9, consegnate all’'utente entro cinque (5)giorni

n.a
lavorativi,senza sopralluogo
Percentuale minima diattrezzature per la raccolta dicuiall’Articolo 9, consegnate all’lutente entro dieci(10) giorni

n.a
lavorativi,con sopralluogo
Percentuale minima dirisposte alle richieste divariazione e dicessazione delservizio dicuiall’/Articolo 12, inviate

n.a
entro trenta (30) giornilavorativi
Percentuale minima dirisposte a reclam iscritti,dicuiall’Articolo 14, inviate entro trenta (30) giornilavorativi n.a
Percentuale minimadirisposte a richieste scritte diinform azioni,dicuiall’Articolo 15,inviate entro trenta (30)giorni

n.a
lavorativi
Neicasidicuiall’Articolo 50.1, percentuale minima direclami,ovvero dirichieste inoltrate algestore della raccolta

n.a
e trasporto e/o spazzam ento e lavaggio delle strade, dicuiall’Articolo 51, entro cinque (5)giornilavorativi
Neicasidicuiall’lArticolo 50.1, percentuale minima dirisposte ricevute dalgestore dell’attivita digestione tariffe e

n.a
rapporto con gliutenti, inoltrate all’utente, dicuiall’/Articolo 52, entro cinque (5)giornilavorativi
Percentuale minima dirisposte a richieste scritte di rettifica degli importiaddebitati, di cuiall’/Articolo 16, inviate

n.a
entro sessanta (60) giornilavorativi
Temopo medio diattesa,dicuiArticolo 21, tra I"inizio della risposta e I'inizio della conversazione con l'operatore o la
conclusione della chiamata per n.a
rinuncia prima dell'inizio della conversazione con I'operatore (Tem po medio diattesa per ilservizio telefonico)
Percentuale minima direttifiche degliim portinon dovutidicuiall’/Articolo 28.3, effettuati entro centoventi (120)

n.a
giornilavorativi
Percentuale minima diritiridirifiutisu chiamata, dicuiall’/Articolo 31, entro quindici (15) giornilavorativi n.a
Percentuale minima disegnalazioniper disservizi,dicuiArticolo 33, con tempo diintervento entro cinque (5) giorni

n.a
lavorativi,senza sopralluogo
Percentuale minima disegnalazioniper disservizi, dicuiArticolo 33, con tempo diintervento entro dieci (10) giorni

n.a
lavorativi,con sopralluogo
Percentuale minima dirichieste per la riparazione delle attrezzature perlaraccolta dom iciliare,dicuiall’lArticolo 34,

n.a
con tempo diintervento entro dieci (10) giornilavorativi, senza sopralluogo
Percentuale minima dirichieste per la riparazione delle attrezzature per la raccolta dom iciliare,dicuiall’/Articolo 34,

n.a
con tempo diintervento entro quindici (15) giornilavorativi,con sopralluogo
Puntualita delservizio diraccolta e trasporto,dicuiall’/Articolo 39 n.a
D iffusione deicontenitoridella raccolta stradale e prossim ita non sovra-riem piti,dicuiall’Articolo 40 n.a
Durata delle interruzionidelservizio diraccolta e trasporto, dicuiall’/Articolo 41, non superioria ventiquattro (24)

n.a
ore
Puntualita delservizio dispazzamento e lavaggio delle strade, dicuiall’Articolo 46 n.a
Durata delle interruzionidelservizio di spazzamento e lavaggio delle strade, di cuiall’/Articolo 47, non superiore a

n.a
ventiquattro (24) ore
Percentuale minimadiprestazionidipronto intervento,dicuiall’Articolo 49,in cuiilpersonale incaricato dalgestore

n.a
arriva sulluogo entro quattro (4)ore dall’inizio della conversazione con l'operatore
Per n.a.siintende “non applicato” allo schem a diriferim ento
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SEZIONE 6 - Procedure di gestione reclami, segnalazioni disservizi e

richieste in form a scritta

L'utente pud presentare reclam o e/o segnalazionididisservizio richieste diinform azionialGestore attraverso
iconsueticanalidiaccesso (perposta;amezzo fax;pere-mail;consegnando ilreclamo c/o lasede delGestore),
in forma scritta, preferibilm ente wutilizzando il modello specifico disponibile sul sito internet del gestore
W Ww .vcsweb.it.

Al momento della presentazione delreclamo, l'utente deve fornire le sue generalita e tutti gli elem enti utili

alla individuazione delproblem a ed alla pianificazione deglieventualiinterventicorrettivi.

Il gestore rispondera, per iscritto qualora necessario/opportuno, ai reclam i presentati dagli utenti entro un

m assim o di 30 giornidalricevimento deglistessi(data diprotocollo delgestore).

N ella risposta il gestore riferisce all'utente in ordine aireclamidallo stesso presentaticon la massima celerita,
e comunque non oltre 30 giorni dalla presentazione del reclamo, circa gli accertamenti com piuti, indicando
altresiiterminientro iqualiilgestore provvedera alla rimozione delle eventualiirregolarita riscontrate.

Il gestore si im pegna, inoltre, a rispondere nel medesim o termine ad ogni altra richiesta presentata dagli

utenti.

Il presente paragrafo non siapplica a nessuna fattispecie relativa alla gestione, richieste e/o reclam i relativi
alla TARI,perle qualil’utente deve rivolgersiagli Ufficicomunalicompetenti.In ognicaso, qualora VCS riceva
reclami o richieste inerenti a servizi svolti nella medesima gestione ma non di sua diretta com petenza Ii

inoltrera algestore com petente nelrispetto deitempiprevistidallo standard generale applicato.

Il reclamipervenutivengono classificatiper tipologia su supporto inform atico.ldativengono elaboratiper fare

statistiche e m onitorare idisservizialfine diattuare le conseguentiazionicorrettive.
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