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1. Validita e diffusione della carta
| servizi di igiene ambientale sono le attivita che riguardano la pulizia della citta e del
territorio e la raccolta ed il trasporto dei rifiuti urbani agli impianti di recupero e/o
smaltimento finale.
L’espletamento dei servizi di igiene ambientale sul territorio del LOTTO D (comuni di
Bastia Mondovi, Belvedere Langhe, Bonvicino, Carru, Castellino Tanaro, Ciglie,
Clavesana, Dogliani, Farigliano, Igliano, Lequio Tanaro, Marsaglia, Montezemolo,
Murazzano, Niella Tanaro, Paroldo, Roascio, Rocca Ciglie, Sale delle Langhe, Sale San
Giovanni, Torresina) gestito dall’Azienda Consortile Ecologica Monregalese (A.C.E.M.)
e affidato all'azienda C.A.L.S.0. S.p.A. (Comuni Acquedotto Langhe Sud Occidentali).
L’obiettivo primario che la C.A.L.S.O. S.p.A. si pone é la qualita dei servizi resi e la
soddisfazione degli Utenti.
In quest’ottica, la Carta dei Servizi redatta vuole essere un documento di garanzia della
gualita dei servizi forniti agli Utenti, rappresentando I'impegno della societa a svolgere le
proprie attivita secondo fattori di qualita, con le modalita e i tempi adeguati.
La Carta dei Servizi € rivolta a tutti cittadini dei comuni interessati dall’appalto, con lo
scopo di informarli dei loro diritti e renderli partecipi del processo di miglioramento della
gualita dei servizi.
Nella Carta sono indicati i principi adottati per I'erogazione dei servizi e i livelli di qualita
specifici e generali che C.A.L.S.O. S.p.A. si impegna a rispettare e a ridefinire
periodicamente.
La presente Carta dei Servizi ha validita pari a quella dell’Affidamento per la gestione del
servizio di raccolta rifiuti. C.A.L.S.O. S.p.A. si impegna a mantenere aggiornato il
documento in conseguenza di:
Variazione dei servizi;

e Modifiche e/o variazioni degli standard;

¢ Nuove esigenze manifestate dalle parti interessate;
e Aggiornamenti normativi.

2. Profilo aziendale

L’Azienda Comuni dell’Acquedotto Langhe Sud Occidentali S.p.A., con sede in Dogliani
(Cuneo) nasce nel 1950 come Consorzio Acquedotto Langhe Sud Occidentali costituito da
sette Comuni delle Langhe Sud Occidentali, finalizzato allo svolgimento del servizio
acquedotto nei rispettivi territori. L’attivitd di distribuzione dell’acqua potabile viene
realizzata attraverso la costruzione di una rete di collettamento dell’acqua da una serie di
sorgenti naturali localizzate tra la Liguria e il Piemonte e una rete di condotte per
'adduzione agli utenti dei Comuni consorziati. Dopo la sua costituzione, altri enti pubblici
aderiscono al Consorzio, tra cui nel 1975 la Provincia di Cuneo. Fino al 1976 la gestione
dellacquedotto, di proprieta del Consorzio, e affidata alla Costruzione Riordino Esercizio
Acquedotti S.p.A. (C.R.E.A.). Nel 1976 avviene la risoluzione del contratto con la C.R.E.A.
ed é istituita un’Azienda Consortile “interna” al Consorzio, a cui viene affidata la gestione
del servizio. Nel 1994, in seguito al’emanazione della Legge n. 142/90 sull’ordinamento
delle autonomie locali, il Consorzio e I'Azienda Consortile vengono fuse, dando vita ad una
Azienda Consortile che si fa carico della gestione dell’acquedotto stesso. Il 23 giugno
2003, in seguito allemanazione della Legge 448/2001 art. 35, 'Azienda Consortile si
trasforma in Societa per Azioni con la denominazione “Comuni dell’Acquedotto Langhe
Sud Occidentali S.p.A.” siglabile C.A.L.S.O. S.p.A.

Dal 1995 la C.A.L.S.O. S.p.A. svolge anche un servizio di igiene urbana per i Comuni
consorziati.

Dal 2007 la C.A.L.S.O. S.p.A. é stata riconosciuta quale gestore del servizio idrico
integrato dell’ Autorita d’Ambito n. 4 Cuneese.
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3. Principi fondamentali
Uguaglianza ed Imparzialita
C.A.L.S.0. S.p.A. garantisce il rispetto dei principi di uguaglianza fra tutti i cittadini serviti e
di imparzialita, etica e trasparenza nell’erogazione dei servizi. A parita di condizioni
tecniche e nellambito di zone omogenee e quindi garantita I'uniformita dei servizi, che
sono preventivamente stabiliti e regolati dai Contratti di appalto stipulati tra A.C.E.M. e la
societa C.A.L.S.O. S.p.A.

Continuita

C.A.L.S.O. S.p.A. garantisce un servizio continuo, regolare e senza interruzioni. Solo
condizioni indipendenti dalla volonta aziendale (calamita naturali, scioperi del personale)
potrebbero comportare interruzioni. In tal caso la societa si impegna ad operare in modo
da ridurre al minimo i disagi.

Efficacia ed Efficienza

C.A.L.S.O. S.p.A. persegue, attraverso I'adozione di soluzioni tecnologiche, organizzative
e procedurali, il continuo miglioramento dell’efficienza e dell’efficacia del servizio e delle
prestazioni rese.

Cortesia
C.A.L.S.O. S.p.A. si impegna a fare in modo che il rapporto tra il proprio personale e
I'utente (Cittadini/Clienti) sia improntato al rispetto ed alla cortesia.

Chiarezza e Comprensibilita
C.A.L.S.0O. S.p.A. assicura un’esaustiva e capillare diffusione delle informazioni utilizzando
strumenti e linguaggi efficaci e comprensibili.

Condizioni principali di fornitura
C.A.L.S.O. S.p.A. si impegna a fornire i servizi previsti con le tempistiche e le modalita
indicate nel progetto offerta e nel Capitolato Prestazionale consultabili sul sito www.calso.it

Accessibilita al servizio
C.A.L.S.O. S.p.A. si impegna a fornire tutte le informazioni e gli strumenti necessari
all’'utente per poter conoscere nel dettaglio le particolarita del servizio proposto.

Facilitazioni per particolari categorie di utenti

C.A.L.S.O. S.p.A. ha posto in atto procedure operative dirette a garantire tutte le
facilitazioni per le categorie di utenti gravate di particolari problematiche. E’ infatti prevista
diversa tipologia di raccolta di alcune frazioni di rifiuto per gli anziani e portatori di
handicap.

Rimedio aqli errori nell’espletamento del servizio
C.A.L.S.O. S.p.A. si impegna a porre rimedio rapidamente a eventuali errori commessi
durante I'espletamento del servizio.

Gestione del rapporto contrattuale

C.A.L.S.0O. S.p.A. sottoscrive un contratto con la stazione appaltante, garanzia del buon
funzionamento del servizio sia per A.C.E.M. che per il cittadino/cliente. La ditta &
comunque disponibile ad apportare le correzioni opportune e gli interventi necessari a
risolvere le problematiche che possono sorgere durante I'esecuzione del servizio.
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Rispettare 'ambiente

C.A.L.S.O. S.p.A. si pone come obiettivo di tutte le attivita svolte la salvaguardia
dellambiente, soprattutto nello smaltimento dei rifiuti e nella valorizzazione dei materiali
riciclabili raccolti separatamente.

4, Standard e qualita dei servizi
C.A.LS.O. S.p.A. si impegna a rispettare gli standard di qualita del servizio erogato. Le
modalita secondo le quali deve essere svolto il servizio sono stabilite dal Capitolato
Prestazionale e da quanto offerto dall'impresa in fase di gara.
e Scostamento tra servizio reso e servizio programmato
C.A.L.S.O. S.p.A. garantisce l'erogazione del servizio non effettuato in caso di
traffico veicolare intenso, veicoli in sosta non autorizzata, lavori stradali, avverse
condizioni climatiche, sospensioni del lavoro dovuti a motivi sindacali o festivita
entro le 48 ore successive.
e Richiesta di posizionamento o spostamento dei contenitori
Nel caso di richiesta di posizionamento di ulteriori contenitori o di spostamento di
contenitori gia presenti viene effettuata la verifica tecnica della fattibilita di quanto
richiesto e, compatbilmente con 1 tempi di lavorazione, effettuato il
posizionamento/spostamento degli stessi.
e Controllo e ripristino della funzionalita dei contenitori
Si assicura il controllo della funzionalita dei contenitori in coincidenza con il servizio
di raccolta o su segnalazione dell’utente.
e Interventi aventi carattere di emergenza ambientale
Nell’eventualita di piccole emergenze ambientali si garantisce lintervento di
ripristino del decoro ambientale entro 2 ore dalla richiesta, se pervenuta durante il
normale svolgimento dei servizi programmati e ad inizio del turno del giorno
successivo negli altri casi.
In caso di incidenti ambientali gravi C.A.L.S.0. S.p.A. si impegna ad intervenire per
il ripristino nel minor tempo possibile, nei limiti del personale in servizio e dei mezzi
a disposizione.
e Periodo di apertura al pubblico degli sportelli telefonici
Viene garantita all'utenza la possibilita di contattare 'azienda nei seguenti orari:
- dal lunedi al giovedi dalle ore 8:00 alle ore 12:30 e dalle ore 14:00 alle ore 17:30;
- il venerdi dalle ore 8:00 alle 15:00.
Numero verde 800 300 524 (attivo lun-ven 8 — 12 e 14 — 17 e sab ore 8 — 12)
e Facilitazioni per particolari categorie di utenti
C.A.L.S.O. S.p.A. si impegna ad agevolare la fruizione dei servizi erogati a
particolari categorie di utenti (es. portatori di handicap).

5. Modalita di raccolta dei rifiuti indifferenziati
La raccolta dei rifiuti & effettuata con frequenze e secondo modalita idonee ad assicurare
la salvaguardia igienico-ambientale ed il decoro degli spazi pubblici.
Nel territorio gestito da C.A.L.S.O. S.p.A. il servizio di raccolta dei rifiuti urbani & strutturato
secondo le modalita definite dal contratto di servizio e dal progetto tecnico predisposto per
ciascun Comune.
| contenitori adibiti al conferimento devono risultare idonei a proteggere i rifiuti dagli agenti
atmosferici e dagli animali e ad impedire esalazioni moleste. | contenitori dei rifiuti stradali
e le relative aree di alloggiamento sono sottoposti, secondo la frequenza stabilita dal
contratto di servizio, ad interventi di pulizia periodici, e comunque ogni qualvolta se ne
richieda la necessita, per evitare I'insorgere di pericoli di natura igienico-sanitaria.
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In caso di 2 o piu giornate festive consecutive l'interruzione del servizio & possibile solo
per una giornata. Il ritardato svuotamento di alcuni cassonetti, derivante da cause
estranee all'organizzazione (veicoli in sosta non autorizzata, lavori stradali, ostacoli dovuti
al traffico, etc.), viene comunque contenuto entro le 48 ore, salvo il caso che entro tale
termine non sia superata la situazione di impedimento.

6. Modalita di raccolta dei rifiuti differenziati
Per raccolta differenziata si intende la raccolta idonea a raggruppare i rifiuti urbani in
frazioni merceologiche omogenee, compresa la frazione organica umida, destinate al
riutilizzo, al riciclaggio ed al recupero di materia e/o energia.
| materiali recuperabili per i quali e istituito uno specifico servizio di raccolta differenziata
sono, sulla base di quanto indicato sulla scheda di servizio di ciascun Comune:
e Carta e cartone;
Plastica;
Vetro;
Multimateriale leggero — plastica ed imballaggi metallici;
Legno;
Verde e potature;
F.O.U. (Frazione Organica Umida);
Pannolini/pannoloni;
Pile;
Farmaci.

Nel territorio gestito da C.A.L.S.0. S.p.A. il servizio di raccolta differenziata & strutturato
secondo le modalita definite dal contratto di servizio e dal progetto tecnico predisposto per
ciascun Comune. Le principali tipologie di raccolta differenziata sono descritte nel seguito.

Raccolta differenziata porta a porta
Le raccolte sono svolte con l'utilizzo di mastelli e/o sacchetti dedicati alla tipologia di rifiuto
ed esposti presso i civici di ogni utenza.
| mastelli e/o sacchetti sono dotati di differenti colorazioni in base ai materiali riciclabili:

e Cassonetto/paperbox per carta e cartone — Giallo

e Mastello/sacchetto per imballaggi plastici e metallici — Bianco

e Mastello/sacchetto per organico — Marrone

e Mastello/sacchetto per indifferenziata — Grigio
Le utenze condominiali e commerciali possono anche essere dotate, in base alle
esigenze, di cassonetti dedicati descritti nel seguente paragrafo.

{ cw“e"im;
z Raccoltaca
) T
]
Lt
| =

Raccolta differenziata a cassonetti
Le raccolte sono svolte con I'utilizzo di cassonetti dedicati di diverse volumetrie posizionati
in vari punti all’interno del territorio comunale.
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| cassonetti sono dotati di differenti colorazioni e specifiche indicazioni sui materiali
riciclabili:
e Contenitore per carta e cartone — Giallo
Contenitore per imballaggi plastici e metallici — Bianco
Contenitore per organico — Marrone
Contenitore per indifferenziata — Grigio
Contenitore per il vetro
Contenitore per pile/farmaci

o e T

7. Comportamento del personale

Tutto il personale del soggetto gestore € impegnato a soddisfare le richieste degli Utenti
ed a migliorare il livello qualitativo del servizio.

Il soggetto gestore cura la formazione del personale affinché adotti verso gli Utenti
comportamenti professionali che facilitino la comunicazione. Il personale é tenuto a
rivolgersi ai Cittadini-Utenti con rispetto e cortesia e ad agevolarli nell’esercizio dei diritti e
nelladempimento degli obblighi. | dipendenti sono inoltre tenuti a fornire le proprie
generalita sia nei rapporti diretti sia nelle comunicazioni telefoniche. Il personale aziendale
e munito di tesserino di riconoscimento ed é tenuto ad esibirlo a chiunque ne faccia
richiesta.

8. Tutela dell’'utente e procedure di reclamo e di rimedio
C.A.L.S.O. S.p.A. prevede la gestione delle procedure di reclamo dell’'utente, circa la
violazione dei principi ed il mancato rispetto degli standard definiti nella Carta o delle
condizioni di fornitura stabilite nel Capitolato Speciale di Appalto. Tali procedure
assicurano un’indagine completa ed imparziale circa le irregolarita denunciate e
prevedono una risposta completa e adeguata. Nel processo di trattamento dei reclami,
tiene conto dei reclami ricevuti nelladozione dei piani di miglioramento progressivo degli
standard.
| reclami rappresentano infatti un diritto fondamentale degli utenti nei confronti dell’azienda
e un’importante occasione di miglioramento per quest’'ultima. Pertanto qualsiasi violazione
dei principi indicati nella presente Carta dei Servizi pud essere segnalata dal diretto
interessato tramite colloquio con il personale, telefono, comunicazione scritta per mezzo
posta, telefax o posta elettronica, avvalendosi anche dell’assistenza delle Associazioni di
tutela dei Consumatori o delle Associazioni imprenditoriali.
Nel presentare reclamo l'utente deve fornire le proprie generalita e tutti gli elementi in suo
possesso relativamente a quanto € ritenuto oggetto di violazione, onde consentire gli
accertamenti necessari e I'adozione dei conseguenti provvedimenti.
In caso di reclamo fatto di persona € compito dell’addetto redigere apposito verbale.
In caso di mancato raggiungimento di un accordo I'Utente puo rivolgersi, per la soluzione
in via non giudiziale delle controversie nascenti dall’applicazione della Carta, alle esistenti
strutture di conciliazione o al Giudice di pace.
C.A.L.S.O. S.p.A. si impegna a rispondere per iscritto alle richieste scritte degli Utenti
entro un massimo di 30 giorni dal ricevimento della richiesta. | tempi sono conteggiati
facendo riferimento alla data di ricevimento (protocollo aziendale). Nei casi piu complessi
entro lo stesso termine verra inviata una prima comunicazione che fissera i termini per la
risposta definitiva, entro comunque ulteriori 30 giorni.
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La risposta scritta deve contenere una serie di elementi:
¢ il riferimento al reclamo dell’'Utente;
e l'esito degli accertamenti compiuti;
e lindicazione dell'ufficio o della persona cui I'Utente pud rivolgersi per ulteriori
chiarimenti ed il relativo numero telefonico interno;
e lindicazione dei tempi entro i quali si provvedera alla rimozione delle eventuali
irregolarita riscontrate.

9. Valutazione del grado di soddisfazione dell’utente
C.A.L.S.0O. S.p.A. con l'intento di verificare la qualita del servizio reso e i possibili interventi
per il miglioramento dello stesso, effettua indagini periodiche sul grado di soddisfazione
dell’Utenza.
Gli strumenti utilizzati per rilevare il grado di soddisfazione sono i seguenti:

e Informazioni raccolte attraverso i suggerimenti degli utenti;

e Monitoraggio dei reclami pervenuti;
Indagini di customer satisfaction;
Sopralluoghi sul territorio servito.
La sintesi di queste rilevazioni € trattata sotto forma di statistiche, tabelle, report ed e
determinante per le decisioni da intraprendere nelle azioni di miglioramento dei servizi
erogati.
Gli indicatori di qualita del servizio erogato sono variabili quantitative, o parametri
gualitativi, in grado di rappresentare adeguatamente i livelli delle prestazioni dei servizi
erogati.
Lo standard (o livello di servizio promesso) e il valore da prefissare, in corrispondenza di
ciascun indicatore di qualita.

Lo standard pud essere formulato sulla base di indicatori quantitativi, cioé direttamente
misurabili e pud essere specifico o generale; e specifico quando € riferito alla singola
prestazione resa ed e espresso da una soglia minima o massima e puo essere verificato
dal singolo utente; € generale quando e espresso da un valore medio riferito al complesso
delle prestazioni relative al medesimo indicatore.
Lo standard ha due valenze:
e Costituisce un obiettivo dinamico prestabilito annualmente dal gestore come
concretizzazione visibile dei risultati del processo di miglioramento della qualita;
e E un elemento di informazione trasparente nei confronti del cittadino/cliente/utente
sul livello di qualita del servizio garantito.
Sono prese prevalentemente in considerazione le utenze domestiche, in quanto i servizi
sono rivolti alla collettivita nel suo complesso e non a specifiche categorie di utenti; inoltre,
rispetto alle utenze non domestiche, sono piu numerose ed omogenee.
Il segmento analizzato sara suddiviso con il seguente criterio:
e 80 % circa del campione formato da utenze domestiche;
e 20 % circa del campione formato da utenze non domestiche, quali attivita
commerciale e artigianali.
Il servizio erogato & considerato (valutazioni su base trimestrale):
e Ottimo se il numero di non conformita totale € compreso tra O e 6;
Discreto se il numero di segnalazioni € compreso tra 7 e 15;
Sufficiente se il numero di segnalazioni € compreso tra 16 e 20;
Insufficiente se il numero di segnalazioni € compreso tra 21 e 25;
Pessimo se il numero di segnalazioni e superiore a 26.
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