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SEZIONE |

U  PREMESSA

Allo scopo direndere il piu possibile partecipi e consapevoli gli Utenti dei Servizi di Raccolta Rifiuti
oggetto del |l 8 App aimericAmbiende h& predispdstd una bozza di Carta dei Servizi.

Oggetto della carta sono i servizi di raccolta indifferenziata e la pulizia del suolo pubblico.

La Carta dei Servizi, prefiggendosi il raggiungimento del miglioramento della qualitd dei servizi
forniti e del rapporto con gli Utenti, si riferisce ai seguenti usi:

. uso civile domestico;

. uso civile non domestico inteso come consumi pubblici (scuole, ospedali, caserme,

edi fici pubblici, centri sportivi, mercati é.);

. altri usi relativi ai settori commerciali, artigianali, terziario, con esclusione di quello

produttivo.

Ldobiettivo pr i mabiende St dh@moneAd langualitd dei servizi resi e la soddisfazione
dei Clienti.
I n qguestdottica qu e ditgendanbiertalaredattcbvealevessere un documento

r

di garanzia della qualit? dei servi zi f or wisdcietd ai Cli
svolgere le proprie attivitd secondo fattori di qualitd con le modalitd e i tempi adeguati.
Nell a Carta sono indicatd.i i principi adottati per | de
generali che Aimeri Ambiente Srl siimpegna a rispettare e a ridefinire periodicamente. A conferma
del |l obiettivo di mi gl i oramento continuo della qualit’®
rispetto della normativa ISO 2001: 2000.

U  CARTA DEI SERVIZI DI AIMERI AMBIENTE SRL

La carta dei servizi € uno strumento diinformazi one e comunicazione con | dut
fine di mantenere un elevato livello di qualita dei servizi che Aimeri Ambiente Srl si impegna a
garantire e controllare periodicamente avvalendosi delle loro sedi periferiche nonché delle
rispetftive sedicent r al i . Nell a carta sono indicati i servi zi

parametri di qualitd, al fine di garantire la soddisfazione del cliente ed il graduale miglioramento

della qualitd del servizio reso che costituisce per Aimeri Ambiente Srl un obiettivo prioritario.
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Il noltre | a Carta ha | o scopo di far evolvere | a figu
informazione, di preparazione alla difesa dei propri diritti, di infegrazione con il sistema e non ultimo
serve al potenziamento delle politiche per il consumatore.
U PRESENTAZIONE DELLA SOCIETA
La Aimeri Ambiente Srl ha Sede Legale ed Amministrativa in Strada quattro 8 Palazzo Qé 8
Milanofiori - 20089 Rozzano (MI).
Oggetto Sociale: spazzamento manuale e meccanizzata e servizi di raccolta connessi; raccolta,
frasporto, smaltimento r.s.u., rifiuti speciali e speciali pericolosi; raccolte differenziate e servizi
connessi.
Capitale Sociale: Euro 10.000.000 inferamente versato.
Composizione Societaria: 99.95% Gruppo Biancamano Spa e 0.05% Pizzimbone G. Baftfista.
Iscrizione Albo Nazionale per le Imprese che esercitano servizi di raccolta, trasporto e smaltimento
rifiuti nr. M1/004890/0/S
Categorie Iscritte:
e Cat. 1 Cl Araccolta e trasporto rifiuti urbani (popolazione servita > 500.000);
e Cat. 2 Cl. Araccolta e frasporto rifiuti non pericolosi avviati al recupero in modo effettivo ed
oggettivo (quantitd annua trattata > 200.000 1);

e Cat. 3 CI. D raccolta e trasporto rifiuti pericolosi avviati al recupero in modo effettivo ed
oggettivo (quantitd annua trattata > 6.000 < 15.000 t);

e Cat. 4 Cl. C raccolta e trasporto rifiuti speciali non pericolosi prodotti da terzi (quantita
annua trattata > 60.000 < 200.000 t).

e Cat. 5 Cl. D raccolta e trasporto rifiuti pericolosi (quantitd annua trattata > 6.000 < 15.000 t).
Cat. 6 A Cl. C Gestione stazioni di trasferimento di rifiuti urbani e stazioni di conferimento di
rifiuti raccolti in mopdo differenziato (quantitd annua trattata > 15.000 < 60.000 t).

Regioni_servite: Piemonte, Liguria, Lombardia, Val | e #o8cancs friali, Venezia Giulia,
Calabria e Sicilia.

Certificazioni di Qualita: UNI EN ISO 92001: 2000 - UNI EN ISO 14001: 2004 8 OSHAS 18000.

u PRINCIPI FONDAMENTALI

UGUAGLIANZA ED IMPARZIALITA

Aimeri Ambiente Srl garantisce il rispetto dei principi di uguaglianza fra tutti i
cittadini serviti e di imparzialitd, etica e trasparenza nell derog
servizi. Le procedure che disciplinano il rapporto tra le societd e il cittadino sono
le stesse indipendentemente da razza, sesso, lingua, religione, idee politiche
e ceto sociale. A parit”™ di condi zi oni tecniche e nell
l uni formit?"” dei servi zi, che sono preventivamente s

stipulato tra il Comune e la societd Aimeri Ambiente Srl.



CONTINUITA

Aimeri Ambiente Srl garantisce un servizio continuo, regolare e senza
intferruzioni. Solo condizioni indipendenti dalla volontd aziendale (calamitd
naturali, scioperi del personale) potrebbero w comportare interruzioni. In tal
modo da ridurre al minimo i

caso le societd si impegnano ad operare in

disagi.

PARTECIPAZIONE DECLIENTE ALLA GESTIONEELSERVIZIO
| cittadini, individualmente o attraverso Associazioni, hanno diritto di accedere alle informazioni
che i riguardano. Il diritto di accesso €& regolato secondo le modalitd di cui al Regolamento

aziendale ed alla Legge n. 241/90 e s.m.i.. Inoltre Aimeri Ambiente srl, attraverso la carta dei servizi,

intende favorire |l a parteci p{\e'fli/oneniglidremdn’r@utdein zsarvizia |
stessi. Q:_,:{
Y
//l\\\
EFFICACIA ED BEFFICIENZA
Aimeri Ambiente Srl persegue , attraverso | 6adozione di soluzioni
procedurali, il continuo miglioramento dell d6efficienza
rese.
CORTESIA
Aimeri Ambiente Srl S i i mpegna a fare in modo che il r

(Cittadini/Clienti) sia improntato al rispetto ed alla cortesia. A tale scopo la societd ha provveduto a

sensibilizzare i propri dipendenti attraverso specifici corsi di formazione: il personale € tenuto a

rispondere ai bisogni dei Ci ttadi ni |, ad agevolarli si a nel |l 6espl e
nell 6adempi mento dei propri obblighi
Il Personale in servizio € munito di tesserino di riconoscimento riportante

fotografia e matricola aziendale.

| dipendenti sono, tenuti a fornire le proprie generalitd, sia nei rapporti

diretti che al telefono.

CHIAREZZA ECOMPRENSIBILITA
Ai mer i Ambi ent e Sr | assicur a undesaustiva e capi | I ar
strumenti e linguaggi efficaci e comprensibili. Gli addetti alle comunicazioni esterne sono
espressamente formati sul servizio da eseguire sul ferritorio, oltfre che avere costantemente
aggiornata la situazione dei servizi in atfuazione e programmati con lo scopo di poter soddisfare le

richieste dell dutenza in modo rapido ed esaustivo.



CONDIZIONI PRINCIPALI DI FORNITURA
Aimeri Ambiente Srl si impegna a fornire i servizi previsti con le tempistiche e le modalitd indicate
nel progetto offerta. Eventuali disfunzioni legafe alla esecuzione dei servizi saranno con

immediatezza esaminate rivisitandone le modalita di fornitura.

ACCESSIBILITA AL SERVIZIO

Ai mer i Ambiente Srl S i i mpegna a fornire tutte | e in

per poter conoscere nel dettaglio le particolaritd del servizio proposto.

FACILITAZIONI PER PARTICOLARI CATEGORIE DI UTENTI

Aimeri Ambiente Srl ha posto in atto procedure operative dirette a garantire

tutte le facilitazioni per le categorie di utenti gravate di particolari problematiche.

TEMPI DI ATTESA E RISPOSTA ALLE RICHIESTE/RECLAMI

Aimeri Ambiente Srl ha predisposto procedure di servizio che permettono il controllo e la verifica
dei tempi indicati per i servizi resi. Alla stesso modo e con gli stessi sfrumenti organizzativi e
tecnologici & attivato sistema di gestione delle risposte alle richieste e/o reclami, restando nelle

tempistiche indicate nell apposito capitolo di seguito

SERVIZI DI EMERGENZA E PRONTO INTERVENTO

Aimeri Ambiente Srl ha predisposto procedure di servizio che rendono possibili interventi
tempestivi, a richiesta del Settore Igiene Ambientale, al verificarsi di incidenti stradali o di altri eventi

imprevedibili.

RISPETTO DELLE NORMATIVE

Aimeri Ambiente Srl ha posto in atto procedure operative atte a

garantire il continuo controllo affinché nell 6espl etamento del

attivita siano sempre rispettate le prescrizioni dilegge in materia di rifiuti e futela

ambientale.



QUALITA E TUTELA AMBIENTALE

Aimeri Ambiente Srl, operando nel |l 6ambito del sistema di Qu al

mantenimento ed il continuo aggiornamento del sistema di gestione per la qualitd, attraverso il

periodico riesame del sistema, | a valutazi oagleobiétévi r i s u
perseguiti e la conseguente definizione delle azioni di miglioramento

del |l 6efficacia e dell 6effi 2 nza dei servizi erogati
Nel |l 6espl etamento delle proprie attivit?@ |l e societ”

ri spet tanbientaie tuttedle sue componenti, con particolare attenzione alla prevenzione e

alla riduzione integrate dell dinquinament o: quest.i asr
ISO 14001:2004 in capo alla Societd.



SEZIONE I

u STRUTTURE UTILIZZATE

Parte importante nella realizzazione di un progetto
rivestono le strutture utilizzate per tale scopo. A tal proposito Aimeri Ambiente srl dispone di:

1 cantiere per ricovero dei me zizérvizieseguiti eeimenientide | | 6 e s
manutenzione ordinaria o piccola straordinaria, per deposito di aftrezzature necessarie
all 6all esti ment o td(edssosettircomzaon®, eqcr.)op os

1 uffici per la gestione del servizio tframite responsabile tecnico del progetto e punto di
riferimento per le attivitd amministrative necessarie alla gestione dei rifiuti, nonché sede di
cenfrale telefonica per smistamento chiamate e/o reclami

1 per oftenere informazioni o per effettuare segnalazioni, gli Utenti possono rivolgersi agli
uffici utilizzando il numero di fax, la posta eleftronica e il numero verde che Aimeri
Ambiente ha appositamente predisposto a tale scopo:

o fox:09618367.857

o catanzaro@gruppobiancamano.it

o Lé 800 077078

U SERVIZI FORNITI

REGOLARITA

Aimeri Ambiente Srl si impegna a garantire la regolaritd del servizio di igiene ambientale,
avvalendosi a tale scopo di una struttura organizzativa addetta alla preventiva pianificazione dei

servizi ed al successivo monitoraggio sul territorio per verificarne il regolare svolgimento.

LE ATTIVITA DI AIMERI AMBIENTE SRL
Le principalid attivit” svolte dalle societ”™ sul terr
sono essere le seguenti:

¢ Spazzamento manuale e meccanizzato delle aree pubbliche e private soggette ad uso
pubblico dell dinterp territorio comunale

e Diserbo, decespugliamento, estirpazione e raccolta di sterpaglie, erbacce e fogliame su
strade e aree comunali (ad esclusione della manutenzione del verde nei giardini pubblici);

e Raccolta rifiuti solidi urbani indifferenziati;

o Gestione dei cestini gettacarte stradali;

e Lavaggio di pubbliche vie e piazze;

e Lavaggio e disinfezione cassonetti R.S.U.;

e Pulizia di aree adibite a fiere, feste e manifestazioni;

e Pulizia pineta di Giovino;



e Pulizia arenile di Catanzaro Lido e Giovino;

e Pulizia cimiteri;

¢ Sgombero mobili, arredi, attrezzature presso uffici ed enti pubblici su indicazione del Setftore
Igiene del Comune di Catanzaro;

e Raccolta carcasse animali giacenti su suolo pubblico;

e Rimozione rifiuti a seguito di incidenti o eventi imprevedibili su indicazione del Comune
committente;

e Interventi straordinari a richiesta su indicazione del Comune committente;

Raccolta siringhe.

Modalita di esecuzione dei servizi

| servizi di raccolta e trasporto dei rifiuti urbani indifferenziati avvengono con la modalitda stradale.



SEZIONE I

u STANDARD E INDICATORI DI QUALITA

La nor ma UNI 11098: 2003 definisce | a soddisfazi
SsuUu qguanto i suoi requisiti siano soddisfattio.

La raccolta e i servizi vengono effettuati secondo le modalita riportate nelle tabelle riepilogative,
con i relativi indicatori di qualitd.

Per valutare la qualitd del servizio in relazione al raggiungimento degli standard previsti il gestore
svolge apposite verifiche, non solo acquisendo periodicamente la valutazione dei clienti e
partecipando a riunioni pubbliche territoriali, ma anche analizzando le informazioni di ritorno
dall utente (ad esempio i reclami).

Gli indicatori di qualitd sono variabili quantitative o parametri qualitativi in grado di
rappresentare adeguatamente i livelli prestazionali di servizio erogato. Lo standard (o livello di
servizio promesso) € il valore da prefissare in corrispondenza di ciascun indicatore di qualitd.

Lo standard pud essere formulato sulla base di indicatori quantitativi, cioé direttamente
misurabili, e pud essere specifico o generale: & specifico quando ¢ riferito alla singola prestazione
resa ed € espresso da una soglia minima o massima e pud essere verificato dal singolo utente;
generale quando € espresso da un valore medio riferito al complesso delle prestazioni relative al

medesimo indicatore.

Lo standard ha due valenze:

0 costituisce un obiettivo dinamico prestabilito annualmente dal gestore come

concretizzazione visibile dei risultati del processo di miglioramento continuo della qualitd;

i & un elemento di informazione frasparente nei confronti del cittadino\cliente\utente sul

livello di qualitd del servizio garantito.
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A - Fruibilita contenitori

L 6 esi s tdsponibilitarésidua di volume utile nei
contenitori: indica pertanto la possibilitd di immettere altri

rifiuti senza comprometterne la funzionalita

A. buono
Fruibilita superiore al 20% del

volume totale dei contenitori

B. sufficiente
Fruibilitd compresa tra 5 e 20%
del volume totale dei

contenitori della postazione

C. insufficiente
Volume residuo nullo o inferiore
al 5% del volume totale dei

contenitori della postazione

B - Decoro e funzionalita dei

contenitori

A. buono

B. sufficiente

Per decoro si intende | daspett
deve essere pulito, senza sporcizia di alcun genere,
nonché la mancanza di scritte vandaliche e di pubblicita
non autorizzate; inoltre dal contenitore non devono
emanare odori sgradevali. Il singolo contenitore
considerato funzionale se & integro, non deformato, con le

parti meccaniche tutte funzionantfi.

Contenitore pulifo, senza scrifte,
perfettamente funzionante,

che non emette odori

Contenifore sufficientemente pulito, le
cui parti meccaniche non funzionanti
sono fali da non comprometterne la

fruibilitd e il cui odore non € sgradevole

11



Contenitore sporco, con partfi
C. insufficiente meccaniche non funzionanti
tali da comprometterne la
fruibilitd o che emette odori

sgradevoli

Una strada € pulita e decorosa quando non presenta

C - Servizio di spazzamento o ) o R )
rifiuti, escrementi, foglie in quantita eccessiva o

stradale o ) ) )
cartacce sul terreno ed € priva di erbacce sui bordi
della strada, nelle tazze alberate e lungo i marciapiedi.
Strada pulita, priva di rifiuti,
A. buono

cartacce, escrementi,

erbacce.

Strada sufficientemente pulita,

lllmm con moderate quantita dirifiuti o
B. sufficiente s . . .
cartacce, prive di escrementi o
con erbacce e foglie in

moderate quantita

) o Strada sporca, con notevoli
C. insufficiente o
quantita dirifiuti, cartacce,
escrementi, presenza di erbacce

e foglie in rilevanti quantita.

D - Efficace pulizia area circostante La pulizia dell darea cirg
postazione considerata efficace quando non ci sono rifiuti
a terra

A. buono
L Assenza dirifiuti a terra
nell 6area ci
contenitore
o La superficie circostante
B. sufficiente

& pulita con pochi
residui o con moderate

quantita dirifivti a terra
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C. insufficiente

La superficie
circostante risulta
sporca, con
presenza di
rilevanti quantita

dirifiuti a terra

L - Adempimenti normativi Si no
certificazioni qualita 1SO 9001 X
certificazioni sicurezza (626) X

riparazione\sostituzione

M - Servizi | Indicatore qualita Livello di qualita
raccolta Tempo intervento (n.b. per cause di forza maggiore)
RSU cassonetti tralasciafi 24 ore dalla segnalazione di agibilita
Tempo max (n.b. nel caso sia pregiudicato il conferimento);
/’w riparazione\sostituzione gg lavorativo
Tempo max (n.b. nel caso non sia pregiudicato il

conferimento); entro 2 gg verifica,

3 gg ripristino funzionalita

Richiesta cassonetti o

spostamento gid presenti

299

Efficacia raccolta

N° di cassonetti svuotati  >= 98%

N° cassonetti programmati

Efficienza raccolta

N° mens. reclami su servizio raccolta rsu

<50 reclami / mese

Fruibilitd contenitori

85% di rilevazioni almeno sufficiente

(buono + sufficiente)

Decoro, funzionalita

contenitori

80% di rilevazioni almeno sufficiente

(buono + sufficiente)

Efficace pulizia area

circostante postazione

85% di rilevazioni almeno sufficiente

(buono + sufficiente)

N - Servizio Indicatore qualita| Livello di qualita
Servizio lavaggio Efficacia della N° di cassonettilavati  >= 98%
cassonetti e operazione N° cassonetti programmati
manutenzione Efficienza della N° mens. reclami su servizio lavaggi
contenitori operazione < 50 reclami / mese
O - Servizio Indicatore qualita | Livello di qualita
spazzamento Efficienza dello N° mens. reclami su servizio spazzamento
stradale spazzamento < 50 reclami / mese
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P - Servizio Indicatore qualita | Livello di qualita

Raccolta rifiuti Siringhe Tempo diintervento 3 h

specidali abbandonate

U MODALITA DI VERIFICA

Le

modal it”™ di wverifica dell 6andament ostadanid gecdifativii zi o

proposti sono riassunte di seguito:

1
1

Verifiche periodiche;

lEnt e appaltant enilrice dlea serdz éstrainarfooirdati di cui sopra,
utilizzando detti risultati allo scopo di poter cifrare il rendimento del servizio ed il grado

di soddisfazione del cliente;

Veri fiche straordinarie. A seguito di nNepet ut
appaltante e | a ditta esecutrice del servizio
incontro di verifica per analizzare nel dettaglio gli elementi che creano
problematiche al servizio. Analogamente & previsto di analizzare gli elementi di
efficacia ed efficienza prima di produrre variazioni, incrementi o riduzione di servizi sul

territorio.
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SEZIONE IV

0 TUTELA DEI CLIENTI
RAPPORTO CON | CLIENTI
Il cittadino pud presentare osservazioni, reclami e suggerimenti volti al miglioramento del servizio
mediante gli appositi canali di comunicazione istituiti da Aimeri Ambiente Srl.
Si evidenzia a tale proposito la possibilitd di comunicare con le aziende attraverso le seguenti

modalita:

- Telefonicamente, chiamando al Numero Verde 800 077078 2@

- ConmessaggiE-maildipost a el ettronica, alldindirizzo catanza
- Con messaggi fax inviati al numero 0961 8 367.857

- Con corrispondenza scritta inoltrata con il servizio postale Viale Europa, loc. Germaneto -

Catanzaro;

LA PROCEDURA DI RECLAMO
Aimeri Ambient e Sr |, nell dambito del proprio sistema di G
undapposita procedura per | a gestione delle segnalazio
Il Cliente pud presentare, sia verbalmente che per iscritto, un reclamo per qualsiasi violazione alle
regole fissate dalla presente Carta e ha la possibilitd di esprimere le proprie lamentele o osservazioni
circa la mancata coerenza tra il servizio atteso ed il servizio erogato.
L6 azi e mal aempi previsti dalla presente Carta, effettua gli accertamenti necessari e ne

riferiscel 6 esi t o al Cittadino/Cliente.

RISPOSTA ALLE RICHIESTE SCRITTE DEI CLIENTI
Aimeri Ambiente Srl garantisce la risposta alle richieste di informazione ed ai reclami presentati dal

Cliente, sia verbalmente che in forma scritta, con la seguente tempistica e nei seguenti sportelli:

- Tempo dirisposta alle richieste dirette immediato
- Tempo dirisposta alle richieste max 24 h
- Tempo gestione reclami max 48 h.

Il servizio telefonico con numero verde permette che vi sia un continuo dialogo tra le Parti, cosi

da avere sempre sotto controllo i tempi di reazione alla richiesta.

MODALITA DI RIMBORSO
Qual ora il servizio non sia stato reso nei t empi e
riconosciuta dai tecnici comunali, in confraddittorio con i tecnici della societd, sard cura della
azienda che eroga il servizio porre in essere, quale modalitd di rimborso, tutte le risorse umane e

tecnologiche al fine di recuperare il servizio o parte di esso enfro le 24 ore dalla definizione della
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non conformit”™. Tutto ci non preclude | 6applicazione

B

Capitolato doAppal t ogrddadi mencanzoriscottratoi po e

U  VALUTAZIONE DEL GRADO DI SODDISFAZIONE DEL CLIENTE

Al fine di valutare il grado di soddisfazione del Cliente, Aimeri Ambiente Srl procedera
periodicamente ad acquisire le valutazioni sulla qualitd del servizio reso utilizzando le seguenti

modalita.

V Indagine per i odsturtere s adtii s b a cani intardste mediante questionari
appositamente elaborati.

V  Valutazione deireclami e delle segnalazioni pervenute.

\% Incontri con Cittadini, Responsabili del servizio del Comune, associazioni di categoria.

V Valutazioni sull dandament o degl:i a lispedte agh ftanddrd d i gL

prefissati.

Sulla base degli esiti delle valutazioni eseguite e della comparazione con i risultati oftenuti
ri spetto a quell:i pianificati, Ai mer i Rigsameidel riSistema Sr | ,
Qualita da parte della Direzione, ridefinisce i progetti di miglioramento, stabilendo gli obiettivi da

perseguire ed i responsabili dei relafivi processi.

{ STRUMENTI E CRITERI DI INFORMAZIONE
Aimeri Ambiente Srl assicura una completa e continua informazione in merito alle modalitd con

cui vengono svolti i servizi, sulle corrette modalita di fruizione dei servizi stessi e sui risultati conseguiti.

Ogni cittadino p u , inoltre rivolgersi direttamente all b6azie

appositamente istituiti, per formulare specifiche richieste di informazione.

U  AGGIORNAMENTO E VALIDITA DELLA CARTA

Aimeri Ambiente Srl siimpegna a mantenere aggiornata la presente Carta in conseguenza di:

- aggiornamenti Normativi intervenuti;

- variazioni di serviz;

- modifica e/o variazione degli standard di cui alla presente Carta.

Ogni modifica, a seguito di validazione, verrd adeguatamente pubblicizzata, utilizzando i canali
informativi piu appropriati, quali comunicati stampa, comunicati Internet, pubblicazione sul sito
comunale, ecc.

Questo documento, approvato dal Legale Rappresentante di Aimeri Ambiente srl e in vigore dall

01/09/2008, € valido fino al momento in cui eventuali variazioni non verranno comunicate ai Clienti.
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