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INTRODUZIONE




Il presente documento viene redatto in conformita a quanto disposto dalla delibera 15/2022/R/rif di ARERA ed & stata emessa in adempimento
della normativa di seguito indicata:

e D.P.C.M. del 27/01/2004, “Principi sull'erogazione dei servizi pubblici”;

D.L. del 12/05/95, convertito nella Legge 11/07/95 n°® 273, che definisce una prima individuazione dei settori di erogazione di servizi pubblici
al fine di emanare degli schemi di riferimento;

D.P.C.M. del 19/05/1995 in cui sono emanati schemi generali di riferimento di carte di servizi pubblici;

D.L. 30/07/1999 n° 286 (Art. 11), che prevede I'obbligo dell'utilizzo dello strumento della carta dei servizi 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 procedure di valutazione e definizione degli standard qualitativi;

L.R. n.26 del 12/12/2003 e s.m.i.

D.G.R. N° 8/6144 del 12/12/2007

La Carta della Qualita € un documento nel quale vengono elencati gli impegni che Idealservice assume nei confronti dei cittadini ed espone le
attivita che la stessa fornisce ai sensi del vigente Contratto di Servizio con il Comune di Moconesi (GE) per la gestione dei rifiuti urbani e di igiene
urbana.

E uno strumento a tutela dei cittadini che rende trasparenti le informazioni sui servizi forniti da Idealservice, in particolare individua e definisce:

e i principi fondamentali cui deve attenersi il gestore nella gestione del servizio rifiuti urbani;

e gli standard di qualita del servizio che il gestore si impegna a rispettare nel condurre le proprie attivita;

¢ il rapporto tra il gestore e gli utenti per quanto riguarda i diritti di partecipazione ed informazione di questi;
e le procedure di reclamo attivabili da parte degli utenti stessi.

Per garantire un servizio efficiente e sostenibile € indispensabile che all'impegno di Idealservice corrisponda la collaborazione dei cittadini e
I'osservanza delle norme contenute nel Regolamento Comunale per la gestione dei rifiuti urbani, al fine di raccogliere, differenziare correttamente i
rifiuti e mantenere pulito il territorio.

La divulgazione della Carta della Qualita dei Servizi avviene tramite pubblicazione online su: https://serviziambientali.idealservice.it/it/
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Idealservice opera sul territorio del Comune di Moconesi servendo un bacino di:
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PRINCIPI FONDAMENTALI




e attribuito il conferimento alla specifica utenza;

e definita la data del ritiro;

e fornita informazione sulle modalita di esposizione dei matdriali da ritirare.
w w

Idealservice assicura I'erogazione del servizio, senza alcuna distinzione di sesso, razza, religione e opinioni politiche e gli stessi diritti e medesimi
|’ISU|tatl a parita dj servjzio prestato, a tutti i c&tadml utenti, ovunque residenti o domiciliati. Si @&F%na moh‘bg,I ad ade uare la modallta di

servizi accessori a richiesta, per il carattere di generalita &€ connessione con il mantenimento iene ica, SO o I seguenti
erogazione del servizio alle esigenze dei C|ttad|n| utenti diversamente abili e/o0 appartenenti a categorie somah deboli.

e raccolta rifiuti presso mercati rionali della citta;

e raccolta pile e farmaci; T
¢ faccoita rifidti cimiteriali; —
raccolta rifiuti sagre.

Haplaerise SRR lA S RINNINER R & ﬁe&égérgﬁfgﬁﬂ?sét}hv'%ﬁ&h'ﬁaq’aéﬁ .ﬂ%‘&d&%qebwéa I DeARTRUKE0ZI8T HbReIyiD %o ShiEPeRRR IR0
ggrﬁpégggrgﬁggﬁ@twésgggg%h%ocylvggjvq}%fu necessari per ridurre al minimo i tempi di risoluzione di eventuali disservizi e fornire tempestive

informazioni sulle motivazioni e la durata degli stessi, garantendo le prestazioni indispensabili per la tutela della salute e della sicurezza dell’'utente.

w%

L'utente, singolarmente o attraverso Associazioni dei Consumatori espressamente delegate, ha il diritto di richiedere al soggetto gestore, ai sensi

IRl eryiRen %‘F/?BQB'Q%PES‘EbQOHt%B‘}%§§Wé%‘r?fc?rﬂ‘.‘é%ﬁ?@‘i HiBRRRASURRIEHY ApaaHR PoRIBRLRE PUG R 2t i 2209 D BRurre
FﬂBHSﬁS’H?fSJGrﬁ%WW?EI%‘n‘%Htﬁ‘Q'”'/“tent' e assicurare loro i medesimi risultati.
Ricgauitaisidn dicrd dpab=antiating s Wi AUAlY IBRE LRL A B REH S BE0ER 3ZiRA8 1§y g 8RHR Al S HT PRI SRS L R gustidpLfzontratto di

Servizio.
Nel grafico che segue, si evidenzia il limite di legge in termini c& centuale di raccolta differenziata*:

Il grafico seguente evidenzia le variazioni di produzione pro-capite del rifiuto secco indifferenziato.

Gli utenti hanno il diritto di conoscere i dati quantitativi e statistici riguardanti le attivita di servizio, nonche di accedere ad archivi, registri, atti e
documenti ai sensi e nelle modalita di quanto stabilito dalla Legge 241/1990 e del D. Lgs. 195/2005.
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https://serviziambientali.idealservice.it/it/comuni/moconesi/
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Lorstandard diqualita’del Servizio e determinato dai seguenti fattori fondamentali:

Il gestewatnind eighsergarariteavresbtta tegotritadeadatd parsonali deghirvite otpaysengas neltispid terdiel rid lggvit86/2003 “Codice in materia di
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PaeitiepaidaelirtioriziornebritpdidiIdi serenizings At PoeRN REaBel esaorbsie b IeRiias BriYReHar BisdREaNERd ¢raemHNCaaRtitativi di
affettdiieriripnraFiareticpitidhalidepaeiadnt BelsanrtedianeeasssteRMBYRkAthralla iaisura necessaria e sufficiente all'espletamento di

plenae fashsia Heralidyitaliselrta JBRNEIONATE R FRNsadBeBtRiBpNte, trattati solo a tali fini dagli altri soggetti quali: societa controllate dal gestore,

—

rRBJREA S avaliaiRInigAt JIF WaRR (s GHRIGIRL BRI Ger Iy IRNAA Y YR AHBI eFLRFIBNSAGHIE LY GrRYalE (R SLeRi @8 rasporti

EsHyiReni @ﬁmwﬁ@%mmm@ﬁ%%@ﬁ%iéﬂ%rirﬁﬁgﬁ%’éiﬁve secondo quanto previsto dalla normativa in materia.

fevaghaazen epdaislitg,epntinuita, partecipazione, efficacia ed efficienza;
paRj8mBtaraitaoestodegli utenti, a parita di condizioni del servizio prestato, nel'ambito di aree e categorie omogenee di fornitura;
Neseslegime@ dejgservizi pubblici con carattere di continuita e regolarita, limitando il piu possibile eventuali disservizi imposti da esigenze

Bfenicegotature 20.02.01
pretispesizisme Zh $argzi sostitutivi di emergenza, fornendo al cittadino adeguate informazioni sugli eventuali disservizi, per quanto

RYRgGIkaaEIaRiblastica 15.01.02

pashigiprbigarpecpraione di ogni Utente alla prestazione del servizio, sia perché I'Utente possa constatare la corretta erogazione del servizio,
pidcPEy 0qlkporare al miglioramento dello stesso. A tal riguardo I'Utente ha diritto di accesso alle informazioni che lo riguardano secondo le
mpdaldpgoeyiste dalla Legge 7/8/90 n.241;

GIPeYieseetsate stedifzgndagperante e Utente improntato ad un modello di cortesia ededucazione, nel rispetto del Codice Etico,
RifRegdpagparacshiaere ésemnent difeenaginoeari rigrardizierarorg dipendent;

geghtadebgenvizio e sostenibilita. Idealservice Soc. Coop. vuole realizzare un servizio efficiente ed efficace sia contribuire attivamente a
migtiorargdapqualita della vita e dell'ambiente a beneficio della collettivita.

Secco indifferenziato 20.03.01

Gli standard di qualita del servizio sono da considerarsi validi in condizioni “normali” di esercizio, che escludono situazioni straordinarie dovute a:
eventi naturali eccezionali, eventi causati da terzi, scioperi diretti o indiretti, atti dell’Autorita pubblica.


https://serviziambientali.idealservice.it/it/comuni/moconesi/

GESTIONE DEL RAPPORTO
CON L'UTENZA




rapporto servizi regolari vs. servizi programmati 70-90%

Pes o asioni segorlazoatapeslagisetpepisigetimtaati hanno a dispgsizioggd seguenti strumenti:

2 giorni lavorativi
(per 70-90% delle prestazioni)

tempo massimo intervento dalla chiamata

Se non altrimenti specificato i tempi indicati si intendono espressi in giorni di calendario, naturali e consecutivi.
U qdaioraez ol ARsTRATAGSHONI6 e SGRUaLSTY R A &rd YRSty diifST5LiuAgiaae sono disponibili sul sito
https://serviziambientali.idealservice.it/it/

Nello specifico, gli standard dei tempi di attesa sono riportati nella tabella seguente:

) 60 secondi - 60% delle chiamate risposte -
Tempo di attesa al call center . : :
120 secondi - 30% delle chiamate risposte

Tempo di risposta alla richieste scritte non richiedono 10 aiorni lavorativi
Pebfrailiiatpoddi vaefitnella raccolta differenziata Idealservice mette a disposm?c')%e 'uﬁ\é%au':\gzione mobile, scaricabile gratuitamente da Apple

Siara A Canala Plavy
NMNLUTOC C UUUB'\/ T |uy.

FJemmorditigpdista alla richieste scritte che richiedono

sopralluogo o verifiche
e ricevere notifiche automatizzate su quale rifiuto esporre e quando esporlo;

30 giorni lavorativi

e consultare in qualsiasi momento il calendario di raccolta;

e consultare tutte le principali informazioni sul servizio e i contatti utili;
e consultare le tipologie di rifiuti e le metodologie generali di raccolta;
e inviare segnalazioni (es. rifiuti abbandonati);

e compilare indagini di customer satisfaction.

All'interno della pagina Facebook aziendale_https://www.facebook.com/idealservice.coop € possibile trovare tutti gli aggiornamenti sulle attivita
svolte e informazioni generali.


http://https//www.facebook.com/idealservice.coop
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Per informazioni, prenotazioni e segnalazioni APP IDEALSERVICE RIFIUTO ZERO

Attivo dal Lunedi al Sabato T i T
dalle 8.00 alle 18.00 . @

QR CODE
Google play App Store

https://serviziambientali.idealservice.it/it/
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COMUNICAZIONE ED EDUCAZIONE AMBIENTALE

Idealservice si impegna ad assicurare una continua e completa informazione ai cittadini circa le modalita di prestazione dei servizi e ogni altra
iniziativa dell'azienda. In particolare:

e campagne promozionali e informative, realizzate in occasione dell’avvio o dell’'estensione di servizi e per la sensibilizzazione dei cittadini alla
corretta fruizione del servizio;

e materiale informativo (opuscoli, pieghevoli, volantini) da distribuire agli utenti e da diffondere nei luoghi pubblici o in occasione di eventi locali;

¢ incontri e serate informative con i cittadini in occasione dell’avvio di nuovi servizi o in momenti in cui si renda necessario rinnovare



I'informazione;
e video informativi in fase di avvio servizio e dirette video;
e |aboratori teorici e pratici per diffondere una cultura ambientale nei cittadini;
¢ punti di informazione in occasione di eventi particolarmente frequentati;
e campagne di educazione ambientale dedicate agli istituti scolastici.

Al fine di valutare il grado di soddisfazione del cliente relativamente alla qualita del servizio somministrato, Idealservice effettua delle indagini di
customer satisfaction volte a:

e definire il grado di soddisfazione degli utenti del servizio di gestione dei rifiuti;

¢ identificare aree di debolezza e componenti di eccellenza creando una mappa delle priorita d’intervento;
¢ individuare le aspettative attese e quelle disattese nel corso di ciascun anno di attivita;

¢ verificare alcuni elementi e bisogni conoscitivo-informativi da parte degli utenti.

L'organizzazione dell'indagine viene effettuata rispettando i seguenti passaggi:

e elaborazione del progetto d’'indagine;

¢ realizzazione di un’'indagine preliminare;

¢ redazione del questionario e pubblicazione sul sito https://serviziambientali.idealservice.it/it/
e elaborazione e presentazione dei risultati;

e impostazione dei piani di miglioramento e pubblicizzazione dei risultati.

L'indagine di customer satisfaction & finalizzata a raccogliere principalmente informazioni su:

¢ analisi socio-demografica degli intervistati

e qualita del servizio di raccolta rifiuti

e qualita di pulizie/igiene urbana

e qualita del personale Idealservice

e qualita degli operatori del Numero Verde

e qualita nella risposta a reclami/segnalazioni

e qualita del materiale informativo/comunicazione con gli utenti



® suggerimenti

Le domande che indagano la qualita presentano una scala da 1 (per nulla soddisfacente) a 5 (molto soddisfacente). Soddisfazione complessiva
(media):

Estremamente Abbastanza ) Poco Per niente
. . Indifferente _ .
soddisfatto soddisfatto soddisfatto soddisfatto

L'indagine di customer satisfaction & pubblicato sul sito servizi ambientiali al seguente link:
https://serviziambientali.idealservice.it/it/comuni/comune_page/indagine-di-gradimento/

In aggiunta a tale forma di verifica del livello di soddisfazione degli utenti, Idealservice prevede un’assistenza diretta sul territorio attraverso
I'impiego degli steward ambientali per azioni di:

e presenza mercati, sagre ed eventi locali;

e presenza serate informative;

¢ interventi c/o scuole del territorio;

e controllo territorio (abbandoni e segnalazioni);

e presidio punti informativi;

e organizzazione giornate ecologiche e laboratori pratici.
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