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SERVIZIO DI RACCOLTA E TRASPORTO DEI RIFIUTI URBANI, DELLO SPAZZAMENTO E DEL
LAVAGGO DELLE STRADE E DI GESTIONE DELLE TARIFFE E RAPPORTO CON GLI UTENTI

CARTA DELLA QUALITA’

1 PREMESSA

La Carta dei Servizi di gestione dei rifiuti urbani & un documento che individua i principi, le regole e gli
standard qualitativi del servizio di gestione dei rifiuti urbani cui i singoli gestori, ciascuno per i servizi di
propria competenza, sono tenuti a rispettare al fine di assicurare I'ottimale servizio nei confronti dei cittadini
— utenti. A tal fine, la Carta dei Servizi si propine di illustrare in modo chiaro e dettagliato le caratteristiche
dei servizi erogati dai singoli gestori, anche mediante la definizione degli standard di qualita dei servizi, dei
diritti dei cittadini — utenti e le relative modalita di tutela.

2 NORMATIVA DI RIFERIMENTO

La presente Carta dei Servizi viene redatta in conformita a quanto disposto dalla delibera 15/2022/R/rif di
ARERA ed e stata emessa in adempimento della normativa di seguito riportata:

- D.P.C.M. del 27/01/1994 “Principi sull’erogazione dei servizi pubblici”;

- D.L. del 12/05/1995, convertito nella Legge 11/07/1995 n. 273, che definisce una prima
individuazione dei settori di erogazione di servizi pubblici alfine di emanare degli schemi di
riferimento;

- D.P.C.M. del 19/05/1995 contenente gli schemi generali di riferimento di carte di servizi pubblici;

- D.Lgs. 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, la loro
partecipazione, nelle forme, anche associative, riconosciute dalla legge, alle inerenti procedure di
valutazione e definizione degli standard qualitativi;

- Legge 24/12/2007 n. 244 (Legge Finanziaria 2008 art. 2 comma 461) e D.L. 1/2012 che impongono al
soggetto gestore di emanare una “carta della qualita dei servizi” recante gli standard di qualita e di
quantita relativi alle prestazioni erogate, le modalita di accesso alle informazioni garantite, quelle per
proporre reclamo e i diritti, anche di natura risarcitoria, che I'utente puo esigere nei confronti del
gestore.

3 PRINCIPI FONDAMENTALI

| gestori del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani devono attenersi, nell’erogazione dei servizi resi
ai cittadini del Bacino casalese, ai seguenti principi:

EGUAGLIANZA: I'erogazione dei servizi € ispirata al principio di eguaglianza dei diritti degli utenti e di non
discriminazione degli stessi. | gestori si impegnano a far si che nell’erogazione dei servizi non venga compiuta
nessuna distinzione per motivi di sesso, razza, lingua, religione, opinione politica e condizioni socio-
economiche.

IMPARZIALITA’: | gestori hanno 'obbligo di ispirare il proprio comportamento nei confronti degli utenti a
criteri di obbiettivita, giustizia, imparzialita. In funzione di tale obbligo deve essere svolta I'erogazione del
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servizio e devono essere interpretate le clausole generali e specifiche dei documenti di regolazione dello
stesso e la normativa di settore.

CONTINUITA’: | gestori forniscono un servizio continuo, regolare e senza interruzioni secondo le modalita
previste nella convenzione di servizio. In caso di funzionamento irregolare o di interruzione del servizio, i
gestori devono intervenire per risolvere nel piu breve tempo possibile il problema, adottando misure volte
ad arrecare agli utenti il minor disagio possibile.

PARTECIPAZIONE: | gestori garantiscono sempre la partecipazione dell’utente alla prestazione del servizio,
sia per tutelare la corretta esecuzione del servizio, che per favorire la collaborazione nei confronti dei soggetti
erogatori.

EFFICIENZA ED EFFICACIA: i servizi sono erogati in modo da garantire I'efficienza e I'efficacia nell’ottica del
miglioramento continuo, adottando le soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurali pit funzionali allo
scopo.

CORTESIA: | gestori garantiscono all’ utente un rapporto basato sulla cortesia e sul rispetto, adottando
comportamenti, modi e linguaggi adeguati allo scopo. A tal fine i dipendenti sono tenuti ad agevolare I'utente
nell’esercizio dei propri diritti e nell’ladempimento degli obblighi, impegnandosi a soddisfare ove, possibile,
le sue richieste, ad indicare le proprie generalita ed a dotarsi di tesserino di riconoscimento.

SICUREZZA E RISPETTO DELL’AMBIENTE: | gestori nello svolgimento dei servizi e di ogni attivita, garantiscono,
nei limiti delle proprie competenze, la tutela della sicurezza dei cittadini e dei lavoratori, nonché la
salvaguardia dell’ambiente. Resta comunque dovere civico e responsabilita degli utenti contribuire alla
qualita del servizio adottando comportamenti rispettosi dell’ambiente e del pubblico decoro.

PRIVACY: | gestori si impegnano a garantire che il trattamento dei dati personali degli utenti avvenga nel dei
principi fissati all’articolo 5 del Regolamento (UE) 2016/679. | dati personali sono raccolti al solo fine di
permettere ai gestori la corretta erogazione dei servizi.

4 IL CONSORZIO CASALESE RIFIUTI

Il Consorzio Casalese Rifiuti (di seguito CCR) e il Consorzio di Area Vasta, costituito ai sensi ai sensi dell’art.
31 del D.Lgs. 267/2000 e dell’art. 9 della L.R. 1/2018, che esercita le funzioni di governo e coordinamento dei
servizi di raccolta e trasporto dei rifiuti urbani.
Fanno parte del CCR i 44 Comuni del Monferrato Casalese: Alfiano Natta, Balzola, Borgo San Martino,
Bozzole, Camagna M.to, Camino, Casale M.to, Castelletto Merli, Cella Monte, Cereseto, Cerrina M.to, Coniolo,
Frassinello M.to, Frassineto Po, Gabiano, Giarole, Mirabello M.to, Mombello M.to, Moncalvo, Moncestino,
Morano sul Po, Murisengo, Occimiano, Odalengo Grande, Odalengo Piccolo, Olivola, Ottiglio, Ozzano M.to,
Pomaro M.to, Pontestura, Ponzano M.to, Rosignano M.to, Sala M.to, San Giorgio M.to, Serralunga di Crea,
Solonghello, Terruggia, Ticineto, Treville, Valmacca, Vignale M.to, Villadeati, Villamiroglio, Villanova M.to.
Il CCR ha sede a Casale Monferrato (AL) in Via Mameli n. 10 (c/o il Comune di Casale Monferrato).
Gli organi del Consorzio sono:

- L’Assemblea composta dai 44 Sindaci dei Comuni consorziati, organo politico di indirizzo;

- Il Consiglio di Amministrazione, nominato dall’Assemblea e composto da 1 Presidente e 5 consiglieri,

organo esecutivi e di gestione del Consorzio;

- Il Revisore dei Conti, nominato dall’Assemblea consortile.
Nelle more dell’attivazione dell’ATO regionale, previsto dalla L.R. 1/2018, il Consorzio Casalese Rifiuti — CCR
svolte la funzione di ETC per il proprio territorio di competenza.
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Link al sito del CCR: www.ccrifiuti.it

5 PRESENTAZIONE DEI GESTORI

5.1 GESTORE DEL SERVIZIO DI RACCOLTA, TRASPORTO, SPAZZAMENTO E LAVAGGIO DELLE
STRADE

Cosmo SpA e un’azienda a capitale pubblico i cui soci sono i 44 Comuni del Consorzio Casalese Rifiuti — CCR.
La sede legale, direzionale ed amministrativa in Casale Monferrato, Via Achille Grandi n. 45/C.
Cosmo SpA nasce nel marzo 1977 come “Consorzio rifiuti solidi urbani dell’Area Casalese”, comprendente 17
Comuni, per la gestione del servizio di smaltimento.
Nel 1993 si costituisce come azienda speciale con la denominazione di “Consorzio Casalese per lo
Smaltimento dei Rifiuti”.
Nell’arco dei due decenni aderiscono altri Comuni e nel dicembre del 2000, il Consorzio, oltre a curare lo
smaltimento dei rifiuti dei 44 enti locali consorziati, inizia a gestire il servizio di raccolta per 22 Comuni.
Nel 2003, ai sensi del Decreto Legislativo n. 267/2000, il Consorzio si trasforma in societa per azioni con la
nuova denominazione sociale di “Cosmo SpA”.
Dall’anno 2006, a seguito di un impegnativo processo di unificazione, passato anche attraverso I'affitto di
ramo d’azienda di Monferrato Ambiente Srl di Occimiano, Cosmo SpA effettua il servizio di raccolta in tutti i
44 Comuni che compongono il Bacino Casalese.
La societa, iscritta al registro delle imprese di Alessandria e all’ Albo Nazionale Gestori Ambientali, ha
attualmente dichiarate 6 unita locali:

- Casale Monferrato, Via Achille Grandi 45/c: sede legale e ammnistrativa:

- Casale Monferrato, Str. Roncaglia 4/c: Impianti tecnologici;

- Casale Monferrato, Via Achille Grandi 45/d: sede operativa;

- Casale Monferrato, Via Grandi 45/a: Centro di Raccolta Intercomunale (CdR);

- Murisengo, Via Chivasso SP 3: Centro di Raccolta Intercomunale (CdR);

- Casale Monferrato, Str. Per Frassineto Po: Discariche esaurite “Baraccone Vecchio e Nuovo”.

Di seguito i contatti di Cosmo SpA: Via Achille Grandi n. 45/C
15033 — Casale Monferrato (AL)
Telefono: 0142-451094Fax: 0142-451149
e-mail: info@cosmocasale.ite-mail PEC: cosmo@pec.wmail.it

Per maggiori informazioni si rimanda alla carta del servizio approvata dal Gestore del servizio raccolta e
trasporto e/o spazzamento e lavaggio delle strade (Cosmo SpA).
Link al sito di Cosmo SpA: www.cosmocasale.it

5.1.1 CERTIFICAZIONI ADOTTATE DAL GESTORE

Cosmo SpA ¢ in possesso delle seguenti certificazioni:
- UNI ENISO 14001-2015
- UNI EN ISO 9001-2015
- UNIISO 45001-2018
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5.2 GESTORI DELLE ATTIVITA’ DI GESTIONE TARIFFE E RAPPORTI CON LE UTENZE

| Gestore delle attivita di gestione tariffe e rapporti con le utenze sono i 44 Comuni appartenenti al Consorzio
Casalese Rifiuti — CCR (elenco al Paragrafo 4).

Tala attivita & altresi svolta in collaborazione con il Gestore del servizio di raccolta, trasporto, spazzamento e
lavaggio delle strade (Cosmo SpA) nei Comuni in cui & attiva la TARI tributo puntuale (TARIP).

Di seguito si riportano i contatti dei 44 Comuni:

Comune di Alfiano Natta

ViaRoman. 6

15021 — Alfiano Natta (AL)

Telefono: 0141-922123

e-mail: demografici@comune.alfianonatta.al.it

e-mail PEC: alfianonatta@pec.comune.alfianonatta.al.it
sito web: www.comune.alfianonatta.al.it

Comune di Occimiano

Piazza Carlo Alberton. 1

15040 — Occimiano (AL)

Telefono: 0142-809131

e-mail: info@comune.occimiano.al.it

e-mail PEC: protocollo@pec.comune.occimiano.al.it
sito web: www.comune.occimiano.al.it

Comune di Balzola

Via Roma n. 67

15031 - Balzola (AL)

Telefono: 0142-804131 / 804710
e-mail: info@comune.balzola.al.it

e-mail PEC: balzola@pcert.it

sito web: www.comune.balzola.al.it

Comune di Odalengo Grande

Piazza San Defendente n. 1

15020 — Odalengo Grande (AL)

Telefono: 0142-949021

e-mail: odalengo.grande@ruparpiemonte.it

e-mail PEC: odalengo.grande@cert.ruparpiemonte.it
sito web: www.comune.odalengogrande.al.it

Comune di Borgo San Martino

Piazza Vittorio Emanuele n. 1

15032 — Borgo San Martino (AL)

Telefono: 0142-428003

e-mail: info@comune.borgosanmartino.al.it

e-mail PEC: protocollo@pec.comune.borgosanmartino.al.it
sito web: www.comune.borgosanmartino.al.it

Comune di Odalengo Piccolo

Piazza Piemonte n. 1

15020 — Odalengo Piccolo (AL)

Telefono: 0141-919126

e-mail: info@comune.odalengopiccolo.al.it

e-mail PEC: odalengopiccoloo@pec.comune.odalegnopiccolo.al.it
sito web: www.comune.odalengopiccolo.al.it

Comune di Bozzole

Piazza Municipio n. 3

15040 — Bozzole (AL)

Telefono: 0142-60314

e-mail: segreteria@comune.bozzole.al.it

e-mail PEC: protocollo@pec.comune.bozzole.al.it
sito web: www.comune.bozzole.al.it

Comune di Olivola

Via Vittorio Veneto n. 3

15030 — Olivola (AL)

Telefono: 0142-63121

e-mail: segreteria@comune.olivola.al.it
e-mail PEC: olivola@pec.comune.olivola.al.it
sito web: www.comune.olivola.al.it

Comune di Camagna Monferrato

Via Giacomo Matteotti n. 20

15030 — Camagna Monferrato (AL)

Telefono: 0142-925775

e-mail: info@comune.camagnamonferrato.al.it

e-mail PEC: protocollo@pec.comune.camagnamonferrato.al.it
sito web: www.comune.camagnamonferrato.al.it

Comune di Ottiglio

Via Roman. 19

15038 - Ottiglio (AL)

Telefono: 0142-921129

e-mail: info@comune.ottiglio.al.it

e-mail PEC: ottiglio@pec.comune.ottiglio.al.it
sito web: www.comune.ottiglio.al.it

Comune di Camino

Via Roma n. 37

15020 — Camino (AL)

Telefono: 0142-469131

e-mail: amministrativo@comune.camino.al.it
e-mail PEC: camino@pec.comune.camino.al.it
sito web: www.comune.camino.al.it

Comune di Ozzano Monferrato

Via Santa Maria n. 1

15039 — Ozzano Monferrato (AL)

Telefono: 0142-487038

e-mail: segreteria@comune.ozzanomonferrato.al.it

e-mail PEC: ozzanomonferrato@pec.comune.ozzanomonferrato.al.it
sito web: www.comune.ozzanomonferrato.al.it

Comune di Casale Monferrato

Via Mameli n. 10

15033 — Casale Monferrato (AL)

Telefono: 0142-469131

e-mail: urp@comune.casale-monferrato.al.it

e-mail PEC: protocollo@pec.comune.casale-monferrato.al.it
sito web: www.comune.casale-monferrato.al.it

Comune di Pomaro Monferrato

Piazza Libertan. 3

15040 — Pomaro Monferrato (AL)

Telefono: 0142-60301

e-mail: pomaro.monferrato@reteunitaria.piemonte.it
e-mail PEC: pomaro.monferrato@cert.ruparpiemonte.it
sito web: www.comune.pomaromonferrato.al.it

CCR - CONSORZIO CASALESE RIFIUTI




CCR - CONSORZIO CASALESE RIFIUTI

Consorzio di Area Vasta tra Comuni ai sensi dell’art. 31 del D.Lgs. 267/2000 e dell'art. 9 della L.R. 1/2018
Via Mameli, 10 — 15033 CASALE MONFERRATO (AL)
Tel. Segreteria 0142444209 - Ufficio Tecnico 0142444328
ccr@comune.casale-monferrato.al.it - consbacino@comune.casale-monferrato.al.it
PEC : ccrifiuti@pec.comun.casale-monferrato.al.it
www.ccrifiuti.it

Comune di Castelletto Merli Comune di Pontestura

Via Roman. 57 Corso Roman. 8

15020 — Castelletto Merli (AL) 15027 — Pontestura (AL)

Telefono: 0141-918123 Telefono: 0142-466134

e-mail: castelletto.merli@ruparpiemonte.it e-mail: info@comune.pontestura.al.it

e-mail PEC: protocollo.castelletto.merli@cert.ruparpiemonte.it e-mail PEC: pontestura@pcert.it

sito web: www.comune.castellettomerli.al.it sito web: www.comune.pontestura.al.it

Comune di Cella Monte Comune di Ponzano Monferrato

Piazza Dante Barbano n. 30 Piazza Marconin. 1

15034 - Cella Monte (AL) 15020 — Ponzano Monferrato (AL)

Telefono: 0142-488161 Telefono: 0141-927135

e-mail: info@comune.cellamonte.al.it e-mail: info@comune.ponzanomonferrato.al.it

e-mail PEC: cellamonte@pec.comune.cellamonte.al.it e-mail PEC: ponzanomonferrato@pec.comune.ponzanomonferrato.al.it
sito web: www.comune.cellamonte.al.it sito web: www.comune.ponzanomonferrato.al.it

Comune di Cereseto Comune di Rosignano Monferrato

Via Roman. 32 Via Roman. 19

15020 - Cereseto (AL) 15030 - Rosignano Monferrato (AL)

Telefono: 0142-940185 Telefono: 0142-489009

e-mail: demografici@comune.cereseto.al.it e-mail: info@comune.rosignanomonferrato.al.it

e-mail PEC: cereseto@pec.comune.cereseto.al.it e-mail PEC: municipio@pec.comune.rosignanomonferrato.al.it
sito web: www.comune.cereseto.al.it sito web: www.comune.rosignanomonferrato.al.it

Comune di Cerrina Monferrato Comune di Sala Monferrato

Piazza Martiri Internatin. 3 ViaRoman. 1

15020 - Cerrina Monferrato (AL) 15030 — Sala Monferrato (AL)

Telefono: 0142-943421 Telefono: 0142-486721

e-mail: prorocollo@comune.cerrina.al.it e-mail: info@comune.salamonferrato.al.it

e-mail PEC: comune.cerrina@ pec.it e-mail PEC: salamonferrato@pec.comune.salamonferrato.al.it
sito web: www.comune.cerrina.al.it sito web: www.comune.salamonferrato.al.it

Comune di Coniolo Comune di San Giorgio Monferrato

Via D. Birago n. 13 Via Cavalli d’Olivola n. 1

15030 - Coniolo (AL) 15020 - San Giorgio Monferrato (AL)

Telefono: 0142-408423 Telefono: 0142-806121

e-mail: info@comune.coniolo.al.it e-mail: amministrativo@comune.sangiorgiomonferrato.al.it
e-mail PEC: coniolo@pcert.it e-mail PEC:

sito web: www.comune.coniolo.al.it sangiorgiomonferrato@pec.comune.sangiorgiomonferrato.al.it

sito web: www.comune.sangiorgiomonferrato.al.it

Comune di Frassinello Monferrato Comune di Serralunga di Crea

Piazza Assuntan. 1 Piazza Municipio n. 2

15035 — Frassinello Monferrato (AL) 15020 - Serralunga di Crea (AL)

Telefono: 0142-928121 Telefono: 0142-940101

e-mail: info@comune.frassinellomonferrato.al.it e-mail: serralunga.di.crea@ruparpiemonte.it
e-mail PEC: frassinello@pec.comune.frassinellomonferrato.al.it e-mail PEC: serralunga.di.crea@cert.ruparpiemonte.it
sito web: www.comune.frassinellomonferrato.al.it sito web: www.comune.serralungadicrea.al.it
Comune di Frassineto Po Comune di Solonghello

Piazza Municipio n. 6 Piazza Castellon. 1

15040 — Frassineto Po (AL) 15020 - Solonghello (AL)

Telefono: 0142-482413 Telefono: 0142-410154

e-mail: info@comune.frassinetopo.al.it e-mail: info@comune.solonghello.al.it

e-mail PEC: protocollo@pec.comune.frassinetopo.al.it e-mail PEC: info.comune.solonghello.al@legalmail.it
sito web: www.comune.frassinetopo.al.it sito web: www.comune.solonghello.al.it

Comune di Gabiano Comune di Terruggia

Piazza Europa n. 4 Via G. Marconin. 9

15020 — Gabiano (AL) 15030 — Terruggia (AL)

Telefono: 0142-945001 Telefono: 0142-410154

e-mail: ufficioprotocollo@comune.gabiano.al.it e-mail: info@comune.terruggia.al.it

e-mail PEC: pec@comunegabiano.it e-mail PEC: protocollo@pec.comune.terruggia.al.it
sito web: www.comune.gabiano.al.it sito web: www.comune.terruggia.al.it

Comune di Giarole Comune di Ticineto
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Via Vittorio Emanuele n. 39

15036 — Giarole (AL)

Telefono: 0142-68123

e-mail: info@comune.giarole.al.it

e-mail PEC: protocollo@pec.comune.giarole.al.it
sito web: www.comune.giarole.al.it

Piazza della Meridiana n. 1

15040 - Ticineto (AL)

Telefono: 0142-411117

e-mail: info@comune.ticiento.al.it

e-mail PEC: protocollo@pec.comune.ticiento.al.it
sito web: www.comune.ticineto.al.it

Comune di Mirabello Monferrato

Piazza Marconi n. 17

15040 — Mirabello Monferrato (AL)

Telefono: 0142-63121

e-mail: info@comune.mirabellomonferrato.al.it

e-mail PEC: protocollo@pec.comune.mirabellomonferrato.al.it
sito web: www.comune.mirabellomonferrato.al.it

Comune di Treville

Via Roman. 17

15030 — Treville (AL)

Telefono: 0142-497006

e-mail: info@comune.treville.al.it

e-mail PEC: treville@pec.comune.treville.al.it
sito web: www.comune.treville.al.it

Comune di Mombello Monferrato

Piazza Municipio n. 1

15020 — Mombello Monferrato (AL)

Telefono: 0142-63121

e-mail: info@comune.mombellomonferrato.al.it

e-mail PEC:
mombellomonferrato@pec.comune.mombellomonferrato.al.it
sito web: www.comune.mombellomonferrato.al.it

Comune di Valmacca

Piazza di Bision. 1

15040 — Valmacca (AL)

Telefono: 0142-410154

e-mail: info@comune.valmacca.al.it

e-mail PEC: protocollo@pec.comune.valmacca.al.it
sito web: www.comune.valmacca.al.it

Comune di Moncalvo

Piazza Buronzo n. 2

14036 — Moncalvo (AT)

Telefono: 0141-917505

e-mail: protocollo@comune.moncalvo.at.it
e-mail PEC: protocollo.moncalvo@pec.it
sito web: www.comune.moncalvo.at.it

Comune di Vignale Monferrato

Piazza del Popolo n. 7

15049 — Vignale Monferrato (AL)

Telefono: 0142-933001

e-mail: info@comune.vignalemonferrato.al.it

e-mail PEC: protocollo@pec.comune.vignalemonferrato.al.it
sito web: www.comune.vignalemonferrato.al.it

Comune di Moncestino

Piazza Marconin. 3

15020 — Moncestino (AL)

Telefono: 0142-945061

e-mail: info@comune.mocestino.al.it

e-mail PEC: protocollo.moncestino@cert.ruparpiemonte.it
sito web: www.comune.moncestino.al.it

Comune di Villadeati

Via Municipio n. 4

15020 - Villadeati (AL)

Telefono: 0141.902020

e-mail: info@comune.villadeati.al.it

e-mail PEC: villadeati@pec.comune.villadeati.al.it
sito web: www.comune.villadeati.al.it

Comune di Morano sul Po

Via Mario Bavoso n. 18/1

15025 — Morano sul Po (AL)

Telefono: 0142-85123

e-mail: info@comune.moranosulpo.al.it
e-mail PEC: moranosulpo@pcert.it

sito web: www.comune.moranosulpo.al.it

Comune di Villamiroglio

Piazza San Viton. 1

15020 - Villamiroglio (AL)

Telefono: 0142.947101

e-mail: protocollo@comune.villamiroglio.al.it
e-mail PEC: villamiroglio@cert.ruparpiemonte.it
sito web: www.comune.villamiroglio.al.it

Comune di Murisengo

Piazza della Vittorian. 1

15020 — Murisengo (AL)

Telefono: 0141-993041

e-mail: protocollo@murisengo.com

e-mail PEC: murisengo@cert.ruparpiemonte.it
sito web: www.comune.murisengo.al.it

Comune di Villanova Monferrato

Piazza Finazzin. 8

15030 - Villanova Monferrato (AL)

Telefono: 0142.483121

e-mail: info@comune.villanovamonferrato.al.it
e-mail PEC: villanovamonferrato@pcert.it

sito web: www.comune.villanovamonferrato.al.it

Per maggiori informazioni si rimanda alle singole carte del servizio approvate dal Gestore del servizio
dell’attivita di gestione delle tariffe e rapporto con gli utenti (Comune).
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6 INQUADRAMENTO DELLA GESTIONE NELLO SCHEMA REGOLATORIO

Il Consorzio Casalese Rifiuti — CCR, in qualita di ETC, con deliberazione del Consiglio di Amministrazione n. 15
del 13/04/2022 ha posizionato la gestione del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, attuato dai
seguenti gestori:
- Cosmo SpA: per i servizi di raccolta, trasporto e smaltimento rifiuti, spazzamento e lavaggio strade e
per i Comuni a TARIP per il servizio di gestione tariffe e rapporto con gli utenti (back office);
- Comuni (vedere paragrafo 5.2): per il servizio di gestione tariffe e rapporto con gli utenti (front
office).
nello schema: I Livello qualitativo minimo.

7 SERVIZI PREVISTI

7.1 GESTORI DELLE ATTIVITA’ DI GESTIONE TARIFFE E RAPPORTI CON LE UTENZE

Per maggiori informazioni si rimanda alle singole carte del servizio approvate dal Gestore del servizio
dell’attivita di gestione delle tariffe e rapporto con gli utenti (Comune).

7.2 GESTORE DEL SERVIZIO DI RACCOLTA, TRASPORTO, SPAZZAMENTO E LAVAGGIO DELLE
STRADE

Cosmo SpA gestisce i seguenti servizi:

- laraccolta e lo smaltimento dei rifiuti solidi urbani;

- l'organizzazione e la gestione delle raccolte differenziate;

- il servizio di consegna e manutenzione cassonetti;

- la gestione dei Centri di Raccolta Intercomunali;

- il servizio di spazzamento meccanizzato e manuale per il comune di Casale Monferrato;

- il servizio di spazzamento manuale per il comune di comune Moncalvo;

- le attivita funzionalmente connesse ai servizi di cui ai punti precedenti quali, ad esempio, il trasporto
e il trattamento dei rifiuti, lo stoccaggio dei rifiuti urbani pericolosi, la raccolta e lo smaltimento di
rifiuti speciali sia non pericolosi che pericolosi, la gestione delle discariche in sede di costruzione,
utilizzo e post-utilizzo;

- servizi di raccolta e smaltimento rifiuti dedicati;

- servizio di vigilanza ambientale.

Per maggiori informazioni si rimanda alla carta del servizio approvata dal Gestore del servizio raccolta e
trasporto e/o spazzamento e lavaggio delle strade (Cosmo SpA).

8 OBBLIGHI DI SERVIZIO, INDICATORI E RELATIVI STANDARD DI QUALITA’
PREVISTI DA ARERA

Di seguito si riportano gli obblighi di servizio, gli indicatori con i relativi standard che permettono all’'utenza
di verificare il livello di qualita del servizio offerto dai Gestori del servizio (Cosmo SpA e Comuni) in accordo
alla deliberazione ARERA 15/2022/R/rif.
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8.1 ATTIVAZIONE, VARIAZIONE E CESSAZIONE DEL SERVIZIO

Modalita per I'attivazione del servizio di gestione dei rifiuti urbani (art. 6 TQRIF)

La richiesta di attivazione del servizio deve essere presentata dall’'utente al Gestore dell’attivita di gestione
tariffe e rapporto con gli utenti (Comune) entro 90 giorni solari dalla data di inizio del possesso o della
detenzione dell’immobile.

Per le modalita di presentazione delle richieste di attivazione del servizio si rimanda alle singole carte del
servizio approvate dal Gestori del servizio dell’attivita di gestione delle tariffe e rapporto con gli utenti
(Comune).

Tempi di risposta alle richieste di attivazione del servizio (art. 8 TQRIF)

Il Gestore delle attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti (Comune) rispondera alla richiesta di
attivazione del servizio entro 30 giorni lavorativi dalla data di ricevimento della richiesta dell’'utente.

Le richieste di attivazione del servizio producono i loro effetti dalla data in cui ha avuto inizio il possesso o la
detenzione dell'immobile come indicato nella richiesta dell’utente.

Tempo di consegna delle attrezzature per la raccolta (art. 9 TQRIF)

Il tempo di consegna delle attrezzature per la raccolta, servizio effettuato dal Gestore per la raccolta e il
trasporto dei rifiuti (Cosmo SpA), & paria 5 giorni lavorativi (senza sopralluogo) ed entro 10 giorni lavorativi
(con sopralluogo) dalla data di ricevimento della richiesta dell’utente di attivazione del servizio.

Modalita per la variazione o cessazione del servizio (art. 10 TQRIF)
LerichiestedivariazioneedicessazionedelserviziodevonoessereinviatealGestoredell’attivitadigestionetariffeer
apportocongliutenti (Comune)entro90giornisolaridalladataincuiéintervenutalavariazioneocessazione.

Per le modalita di presentazione delle richieste di variazione o cessazione del servizio si rimanda alle singole
carte del servizio approvate dal Gestore del servizio dell’attivita di gestione delle tariffe e rapporto con gli
utenti (Comune).

Tempo di risposta alle richieste di variazione o di cessazione del servizio (art. 12TQRIF)

Il Gestore delle attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti (Comune) inviera risposta scritta alle
richieste di variazione e di cessazione del servizio entro 30 giorni lavorativi, dalla data di ricevimento della
richiesta dell’'utente.

8.2 RECLAMI, RICHIESTE SCRITTE DI INFORMAZIONI E RETTIFICA DEGLI IMPORTI ADDEBITATI

Modalita per l'invio di reclami scritti, informazioni e rettifiche importi addebitati

Per l'invio di reclami scritti, informazioni e rettifiche di importi addebitati si rimanda alle informazioni
contenute nelle singole carte del servizio approvate dal Gestore del servizio delle attivita di gestione delle
tariffe e rapporto con gli utenti (Comune).

Tempo di risposta motivata ai reclami scritti, informazioni e rettifiche importi addebitati (art.li 14, 15, 16
TQRIF)

Il Gestore delle attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti (Comune) inviera risposta scritta entro 30
giorni lavorativi, dalla data di ricevimento del reclamo scritto, entro30 giorni lavorativi dell’'informazione ed
entro 60 giorni lavorativi per le rettifiche di importi addebitati.
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Tempo per l'inoltro al gestore della raccolta e trasporto e/o spazzamento e lavaggio delle strade del
reclamo, ovvero delle richieste, ricevute dall’utente (art. 51 TQRIF)

L'ETC con deliberazione del Consiglio di Amministrazione n. 16 del 13/04/2022 si & avvalso della deroga di
cui all’art. 2.4 TQRIF.

Qualora pervengano al Gestore delle attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti (Comune) reclami,
richieste scritte di informazioni o richieste di attivazione del servizio, le stesse saranno inoltrate, entro 5 giorni
solari, al Gestore della raccolta e trasporto e/o al Gestore dello spazzamento e lavaggio delle strade (Cosmo
SpA).

Tempo per 'inoltro all’'utente della risposta ricevuta dal gestore della raccolta e trasporto e/o spazzamento
e lavaggio delle strade (art. 52 TQRIF)

L’ETC con deliberazione del Consiglio di Amministrazione n. 16 del 13/04/2022 si & avvalso della deroga di
cui all’art. 2.4 TQRIF.

Obbligo di servizio telefonico (art. 20 TQRIF)
Il Gestore dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti (Comune) disporra del numero verde
totalmente gratuito, messo a disposizione dal Gestore della raccolta e trasporto e/o spazzamento e lavaggio
delle strade in ragione della deroga di cui all’art. 2.4 TQRIF (deliberazione del Consiglio di Amministrazione
n. 16 del 13/04/2022) a cui l'utente puo rivolgersi, sia da telefono fisso che da mobile, per richiedere
assistenza, informazioni, segnalare disservizi.

8.3 MODALITA’ E PERIODICITA’ DI PAGAMENTO, RATEIZZAZIONE E RETTIFICA DEGLI IMPORTI
NON DOVUTI

Termine per il pagamento e periodicita di riscossione (art. 23 TQRIF)

Il termine di scadenza per il pagamento é fissato in 20 giorni solari a decorrere dalla data di emissione del
documento di riscossione. Il termine di scadenza e la data di emissione saranno riportati nel documento di
riscossione.

Per la definizione della periodicita di riscossione, si rimanda alle singole carte del servizio approvate dal
Gestore del servizio dell’attivita di gestione delle tariffe e rapporto con gli utenti (Comune).

Modalita per la rateizzazione dei pagamenti (art. 27 TQRIF)

Per le modalita di presentazione delle richieste di rateizzazione dei pagamenti, si rimanda alle singole carte
del servizio approvate dal Gestore del servizio dell’attivita di gestione delle tariffe e rapporto con gli utenti
(Comune).

Tempo di rettifica degli importi non dovuti (art. 28.3 TQRIF)

Qualora le verifiche effettuate a seguito della richiesta scritta di rettifica evidenzino un credito a favore
dell’utente, il Gestore delle attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti (Comune) procede ad
accreditare I'importo erroneamente addebitato entro 120 giorni lavorativi.

Obbligo di servizio telefonico (art. 20 TQRIF)

Il Gestore dell’attivita di gestione tariffe e rapporto con gli utenti (Comune) disporra del numero verde
totalmente gratuito, messo a disposizione dal Gestore della raccolta e trasporto e/o spazzamento e lavaggio
delle strade in ragione della deroga di cui all’art. 2.4 TQRIF (deliberazione del Consiglio di Amministrazione
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n. 16 del 13/04/2022), a cui l'utente puo rivolgersi, sia da telefono fisso che da mobile, per richiedere
assistenza, informazioni, segnalare disservizi.

8.4 SERVIZI DI RITIRO SU CHIAMATA

Obblighi in materia di servizi di ritiro su chiamata (art. 29 TQRIF)

Cosmo SpA garantisce alle utenze, senza oneri aggiuntivi, un servizio di raccolta domiciliare dei rifiuti
ingombranti e RAEE con frequenza mensile nel limite di n. 4 pezzi per ciascun ritiro (indicativamente di
volume non superiore a 1 mc) e per un massimo di n. 6 prenotazioni anno.

Cosmo SpA garantisce altresi la raccolta di questa tipologia di rifiuti presso i centri di raccolta attivi sul
territorio del Bacino.

Per tutte le specifiche ed indicazioni sulle modalita di conferimento nei suddetti centri, si rimanda al
regolamento consortile.

Modalita per I'ottenimento dei servizi di ritiro (art. 30 TQRIF)
La richiesta di ritiro su chiamata da parte dell’utente puo essere effettuata:
- A mezzo posta elettronica all’indirizzo info@cosmocasale.it
- Mediante sportello fisico sito in Via Achille Grandi n. 45/C — 15033 Casale Monferrato (AL)
- Online sul sito www.cosmocasale.it
- Tramite servizio telefonico 0142-451094 o numero verde 800 978 625

Tempo di ritiro dei rifiuti su chiamata (Art. 31 TQRIF)

Il ritiro dei rifiuti su chiamata, non compresi nel servizio di raccolta domiciliare dei rifiuti ingombranti e RAEE,
e assicurato in 15 giorni lavorativi a partire dalla data di ricevimento della richiesta dell’'utente e la data in cui
viene effettuato il ritiro.

8.5 INTERVENTI PER DISSERVIZI E PER RIPARAZIONI DELLE ATTREZZATURE PER LA RACCOLTA
DOMICILIARE

Modalita per la segnalazione di disservizi e la presentazione delle richieste di riparazione (art. 32 TQRIF)
La segnalazione per disservizi puo essere presentata dall’'utente a Cosmo SpA:

- A mezzo posta elettronica all’indirizzo info@cosmocasale.it

- Mediante sportello fisico sito in Via Achille Grandi n. 45/C — 15033 Casale Monferrato (AL)

- Online sul sito www.cosmocasale.it

- Tramite servizio telefonico 0142-451094 o numero verde 800 978 625

Tempo di intervento in caso di segnalazioni per disservizi (art. 33 TQRIF)

In caso di segnalazioni per disservizi, il tempo di intervento e pari a 5 giorni lavorativi, dal ricevimento della
segnalazione da parte dell’'utente, qualora occorra un sopralluogo il tempo di intervento e pari a 10 giorni
lavorativi.

Tempo di riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare (art. 34 TQRIF)

Il tempo di riparazione delle attrezzature o di sostituzione per la raccolta domiciliare, & pari al0 giorni
lavorativi, a partire dalla data di ricevimento della richiesta dell’utente, in caso di sopralluogo il tempo di
intervento e pari a 15 giorni lavorativi.
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8.6 CONTINUITA’ E REGOLARITA’ DEL SERVIZIO DI RACCOLTA E TRASPORTO RIFIUTI

Obblighi in materia di continuita e regolarita del servizio di raccolta e trasporto (art. 35 TQRIF)
Cosmo SpA, in vista del nuovo affidamento del servizio, ha avviato la predisposizione di un programma delle
attivita di raccolta e trasporto rifiuti.
Il calendario di effettuazione del servizio di raccolta e trasporto rifiuti & pubblicato all’interno della sezione
trasparenza rifiuti all’'indirizzo:

- Cosmo SpA: www.cosmocasale.it

8.7 CONTINUITA’ E REGOLARITA’ DEL SERVIZIO DI SPAZZAMENTO E LAVAGGIO DELLE STRADE

Obblighi in materia di continuita e regolarita del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade (art. 42
TQRIF)
Cosmo SpA effettua il servizio di spazzamento e lavaggio delle strade, in maniera continuativa, nei soli Comuni
di Casale Monferrato e Moncalvo.
Cosmo SpA ha predisposto un programma delle attivita di spazzamento e lavaggio delle strade, documento
attualmente in fase di revisione in vista del nuovo affidamento del servizio, da cui e possibile evincere, per
ciascuna area di intervento, la data, la fascia oraria prevista per lo svolgimento del servizio al fine di
consentire I'individuazione dei servizi espletati rispetto a quelli pianificati e la registrazione delle interruzioni
del servizio.
Il calendario di effettuazione del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade € pubblicato all’interno della
sezione trasparenza rifiuti all'indirizzo:

- Cosmo SpA: www.cosmocasale.it

- Comune di Casale Monferrato: www.comune.casale-monferrato.al.it
- Comune di Moncalvo: www.comune.moncalvo.at.it

8.8 SICUREZZA DEL SERVIZIO DI GESTIONE DEI RIFIUTI URBANI

Obblighi in materia di sicurezza del servizio di gestione dei rifiuti urbani (art. 48 TQRIF)
Per segnalazioni di situazioni di pericolo inerenti il servizio di gestione dei rifiuti urbani e attivo il numero
verde 800 978 625 gratuito sia da rete fissa che da rete mobile.

Tempo di arrivo sul luogo della chiamata per pronto intervento (art. 49 TQRIF)

Il tempo di arrivo sul luogo della chiamata per pronto intervento, pari a 4 ore, € il tempo intercorrente tra
I'inizio della conversazione con |'operatore e |'arrivo sul luogo di chiamata del personale incaricato dal
gestore per il servizio di pronto intervento.

L'utente puo richiedere il servizio di Pronto Intervento esclusivamente per:
- erratoposizionamentoorovesciamentodeicassonettidellaraccoltastradaleediprossimita o dei cestini,
nel caso in cui costituiscano impedimento alla normale viabilita.

9 VALIDITA’ CARTA DI QUALITA’ DEL SERVIZIO

La presente Carta di Qualita del servizio di gestione integrata dei rifiuti urbani ha validita pluriennale con
aggiornamento annuale.
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Qualsiasi tipo di modifica sara comunicata agli utenti tempestivamente e comunque entro 30 giorni mediante
avviso sulla sezione trasparenza rifiuti sui siti dei Gestori del servizio di gestione integrata dei rifiuti urbani
(Cosmo SpA e Comuni).

La Carta di Qualita del servizio potra essere aggiornata in relazione a modifiche normative, contrattuali,
tecnico — organizzative del servizio, all’adozione di standard migliorativi, a nuove esigenze manifestate dal
Consorzio Casalese Rifiuti — CCR, in qualita di ETC, dai Gestori del servizio di gestione integrata dei rifiuti
urbani (Cosmo SpA e Comuni) e dall’'utenza.

La Carta di Qualita del servizio, approvata dall’ETC con deliberazione del Consiglio di Amministrazione n. 6
del 27.02.2023, e resa disponibile presso gli uffici dei Gestori del servizio di gestione integrata dei rifiuti urbani
(Cosmo SpA e Comuni) nonché presso la sezione trasparenza rifiuti sui loro siti web.
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