COMUNE di PONTEBUGGIANESE

Provincia di Pistoia

> Publiambiente

LA CARTA DEI DIRITTI DEL CITTADINO UTENTE

PREMESSA
Publiambiente S.p.A. €lasocieta del gruppo Publiservizi S.p.A di Empoli che gestiscei servizi di igiene urbana per
conto dei Comuni soci e non, attuando il completo ciclo dello smaltimento de rifiuti (raccolta, racoolta

differenziata, trasporto, spezzamento, trattamento e smaltimento finale).

LA CARTA DEI DIRITTI

La Cartadei Diritti de Cittadino Utente éun atto concreto con il quale Publiambiente S.p.A fissai principi generali
ai quali s ispirandl'erogazonede servizi, i diritti chericonosceagli utenti e gli standard d qualitade servizi che
S impegna arispettare.

La Carta rappresenta soprattutto una scdtadi chiarezzaetrasparenzanel rapporto tra Publiambiente S.p.A ed utenti.
Graze ad ess, i cittadini sanno che @sa posno e devono attendersi dall'azenda e Publiambiente S.p.A sache
cosa deve garantire ai suoi utenti.

La presente Carta € adottata in via sperimentale esoggetta arevisione.

PRINCIPI
Publiambiente S.p.A basail suo rapporto con i cittadini utenti sui seguenti principi fondamentali:

Eguagdianza

Publiambiente S.p.A garantiscel'eguaglianzanell'applicazone dell e regole relative ai rapporti conii cittadini utenti,
senza distinzioni di sess, razza lingua, religione e opinione politi ca. Inoltre, Publiambiente S.p.A s impegna a
prestare particolare attenzione nei confronti dei soggetti portatori di handicap, anziani e dttadini appartenenti ale
fascesociale piu debdli.

Imparzialita

Publiambiente S.p.A opera ne confronti del cittadini utenti con criteri di obiettivita, giustizia ed imparziaita. In
particolare garantisce la parita di trattamento, a parita di presupposti temici, ale fasce di utenza didocate in aree
geografiche non facilmente raggiungibili .

Continuita
Publiambiente S.p.A asscuraun servizio continuo, regolare esenzainterruzioni. Nel caso di interruzioni del servizio
adotta tempestivamente tutti i provvedimenti necessari per ridurre @l minimo la durata del disagi.

Partedpazione

Ogni cittadino puo dare suggerimenti e fare osservazioni sui servizi che gli vengono forniti, pud conoscee i
progranmi azendali e avere libero acces® alle informazoni che lo riguardano, ma che sono possedute da
Publiambiente S.p.A.

Efficienza ed efficacia

Publiambiente S.p.A s impegna arispondere nel minor tempo posshil e atutte le richieste del cittadino utente.

| servizi vengono gestiti da Publiambiente S.p.A, con I'obiettivo di masamizzane I'efficacia e I'efficienza e di
soddisfare sempre meglio le esigenze dei cittadini utenti.

DIRITTI

Publiambiente S.p.A riconoscei seguenti diritti a cittadino utente:

-Diritto di conoscerei programmi dell‘'azenda e le motivazoni cheli hanno determinati;
-Diritto di partedpare all a vita dell'azenda con suggerimenti,osservazoni e redami;
-Diritto di acces® aglli atti azendali i n ottemperanza dl e norme vigenti;

-Diritto di avere un rapporto con i dipendenti dell'azienda basato su cortesia e rispetto;
-Diritto a procedure amministrative moderne, semplici e dhiare;

-Diritto a conoscere I'identita dell 'interlocutore che segue la procedura che lo interessy;
-Diritto ad avere risposte in tempi certi predefiniti;

-Diritto di conoscere le cratteristiche qualitative dei prodotti erogati;

-Diritto alla continuita del servizio e ad un'informazone preventiva sui disservizi;
-Diritto ad un'informazone preventiva e dettagli ata di ogni variazione tariffaria;
-Diritto ad un'informazone analitica e approfondita sui contenuti dei rapporti di carattere e@nomico che lo
riguardano (ad es. tariffa gpli cata, ecc);

-Diritto di conoscere le modalitaei tempi d'eseauzione del servizi chelo riguardano.
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STANDARD DEL SERVIZIO

Continuita e regolarita di erogazione del servizio

Publiambiente S.p.A s impegna agarantire la continuita e regolaritadei servizi di igiene urbana, avvalendos di una
struttura organizzaiva che mnsente di monitorare |o svolgimento regolare dell e azoni programmate.

Il conseguimento di questo ohiettivo € favorito dai coll egamenti radio, telematici e telefonici fragli operatori e tutte
le sedi azendali, e dalla regolare presenza di assstenti addetti alla verifica del servizio ed alla risoluzione di

problematiche impreviste, dislocati in tutto il territorio servito.

Per far fronte in modo tempestivo a posshili situazoni di emergenzaeé possbile mntattare il numero verde 800 980
800attivo tutti i giorni feriali dalle ore 8 ale ore 20.

Raccolta rifiuti solidi urbani

Publiambiente S.p.A garantiscela disponibilit a mediadi un cassonetto ogni 50 abitanti. || numero dei casonetti ela
frequenzadi svuctamento asscurano mediamente un volume sufficiente a garantire una quantita di rifiuti pari alla
produzione di 3/4 gorni.

Sul territorio, attualmente, sono install ati circa 10.000 casonetti che vengono svuotati con le seguenti frequenzein
funzione dell e aratteristiche territoriali:

e giornaliera;

* trisettimanale;

* bisettimanale.

Publiambiente S.p.A effettua regolarmente la rilevazone del rapporto fra il numero dei casonetti effettivamente
svuotati giornalmente eil numero di quelli previsti dal programma di raccolta. Tale rapporto € attualmente pari al
97%.

Il ritardato svuotamento di alcuni casonetti € dovuto esclusivamente a cause estranee all'organizzazone, quali
impedimenti dowuti a veicali i n sosta non autorizzaa o lavori stradali.

Viene in ogni caso garantito lo svuotamento dei casonetti tralasciati nell'arco delle successve 24 ore, salvo
intervall o superiore dovuto ai giorni festivi.

Nei Comuni, particolarmente nei loro relativi centri sono stati installati i cestini per laraccolta di piccoli rifiuti dei
passanti.

Lo svuotamento degli stess € attuato con varie @denze ce in genere passa da giornaliera nei centri storici a
settimanale nella periferia e mmunque secondo le necessta.

Raccolta rifiuti solidi urbani ingombranti

Publiambiente S.p.A garantisce il ritiro direttamente a domicilio, dei rifiuti soli urbani ingombranti (mohili,
elettrodomestici, potature e altro che per dimensioni non pud esere @nferito all'interno dei casonetti), da far
trovare a piano strada nei giorni concordati con gli operatori del servizio osu appuntamento.

Il servizio e gratuito e per usufruirne I'utente pud contattare il numero verde 800 980 80(ttivo tutti i giorni feriali
dalleore 8 dleore 20.

Spazzamento stradale

Pubiambiente S.p.A provvede regolarmente alla pulizia delle vie eddle piazz nei Comuni serviti, Sia mediante lo
spazzanento manuale sia mediante I'impiego di macchine spazzadrici, ad esclusione dei giardini e ddll e areeverdi
pubbliche.

Lo spazzanento meca@nico viene df ettuato per circa 500 chil ometri all a settimana con le seguenti modalit &

a) secndo programmi prestabiliti i n zone urbane, provviste di segnaletica definitiva indicante il giorno e I'ora
ddl'effettuazone ddl servizio e quindi la posshilita di rimozione degli autoveicoli.

b) secondo programmi prestahiliti i n zone urbane ancora non prowviste di segnal etica definiti va tramite apposi zione
di cartelli mohili di divieto di sosta con indicatoi giorni dell'intervento.

¢)--semndo programmi prestabiliti che prevedono un intervento differenziato (settimanale, bisettimanale o
trimestrale a seconda dell e zone).

Lo spazzanento manuale interessa in particolare i marciapiedi ed i tratti di strada non accesshili alla macchina
spazzdriceper circa400Km/settimana, ed eriferito in particolare:

« dle zone interessate da mercati rionali, con frequenzasettimanale ebisettimanale

e dlapuiziadele piazolein cui sono collocati i casonetti.

Il'livello di qualita dd servizio, inteso come rapporto fra la durata effettiva di spazzamento e quell a programmata
viene rilevato giornalmente.
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Ad oggi tale rapporto si aggiraintorno al 80%.
I mancato rispetto del programma medio teorico € dovuto essenzialmente ai seguenti impedimenti:
- traffico veicolare
- autoveicoli i n sosta non autorizzaa
- lavori stradali
- condizioni meteorologiche.
E' alo studiolaristrutturazone ddl servizio di spazzanento mecanico che mmporteral'introduzionedi segnaletica
definitivain tutte le zone servite. Il progetto sara completato e attuato gradualmente zona per zona.

Raccoalte differenziate

Publiambiente S.p.A promuove laracoolta differenziata che s dividetra:

a) racoolta di materie suscettibili di essre reauperate in quanto riciclabili, oppure, utili zzabili per la produzione di
energia;

b) raccolta di rifiuti pericolosi, per ridurre I'impatto sull'ambiente eprevenire situazoni di pericolo.

Publiambiente S.p.A provvede a monitoraggio continuo delle quantita di rifiuti raccolti i n modo differenziato.

| residui sono raccolti con le modalita di seguito descritte.

Carta

| residui cdlulosici (carta e @artone) sono raccolti con il sistema porta aporta secondo la provenienza (domestica o
da dtivita produttive) con le seguenti cadenze:

* quella domestica, a semnda delle aratteristiche territoriali pud variare da settimanale aquindicinale ;

« quelladerivante da &tivita produttive, a seanda dell e zone, puo avvenire da una asel volte la settimana.

Lo standard del servizio € individuato in 50 Kg/anno per abitante residente.

Multimateriale

Sul territorio servito da Publiambiente S.p.A viene dfettuata la racoolta multimateriale tramite ampane di varie
capacita per permettere la racoolta differenziata dei rifiuti di seguito spedficati, tramite I'utilizzo di un'unica
campana.

« Battiglie di vetro

« Battiglie eflaconi di plastica

* Lattine alluminio

« Lattine banda stagnata

« Flaconi in plastica per lavaggio di biancheria e stoviglie

* Flaconi per pulizia della casa

* Flaconi di sapone liquido

« Contenitori di prodotti per I'igiene della persona

« Vaschette di plastica per alimenti

« Sacchetti della spesa

« Pdlli cole di plastica per imball aggi

Attualmenteil servizio € attivo per circa 95% degli abitanti serviti.

Lo standard del servizio € individuato in una campana ogni 200abitanti per unaraccoolta di 22 Kg/anno per abitante
residente.

Frazione organica

Laracoolta della frazione organica viene svolta su tutti i Comuni serviti dalla Publiambiente S.p.A. tramite apposti
contenitori stradali e la consegna ali utenti di apposito secdiidlo e di circa 350-400anno sacchetti per il
conferimento dei rifiuti organici.

All'interno dei contenitori stradali atti alla raccolta dei rifiuti organici posono essere @nferiti i seguenti residui:

* Fiori

* Foglie

* Erba

« Sarmenti di potatura e piante

* Cenere esegatura di legno

* Piume

» Fazmletti etovaglioli di carta

* Buccedi frutta

* Nocdoli

« Scarti di verdura e vegerati

* Carne

* Ossalische

* Gusci d'uovo
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* Pasta

* Fondi di caffe ete

Lo standard del servizio € di 65 Kg/anno per ogni abitante residente nell e zone servite.

Viene anche dfettuato tale servizio di raccolta de rifiuto arganico su alcune grandi utenze (supermercati, mercati
ortofrutticoli, mense elocali di ristoro).

Raccolta ingombr anti

Laraccoltadei rifiuti ingombranti, attualmente estesa atutti i Comuni serviti dall a Publiambiente S.p.A avviene @mn
le procedure in precadenza spedficate. Tali rifiuti vengono conferiti ai centri di selezione estoccaggio provvisorio
azendali.

Le materie che vengono selezionate einviate a reaupero sono le seguenti:

* Frigoriferi

* Legno vegetale

* Legno trattato

* Rifiuti metalli ci

 Apparecdiature dettroniche

Raccolta indumenti usati

La Publiambiente S.p.A provvede anche alla racoolta differenziata e successvo reaupero degli indumenti usati
tramitel'introduzione nel territorio dei Comuni serviti di idonei contenitori, posizionati nei punti di maggior transito
dei cittadini.

Residui pericolos
La Publiambiente S.p.A provvede anche all aracoolta e relativo smaltimento dei seguenti rifiuti urbani pericolos

Farmaci
Laracooltade farmaci scaduti viene dfettuata tramite cntenitori ubicati pres lefarmacie el i presidi medici.

Pile
Laracoolta dell e pil e scadute viene df ettuata tramite contenitori ubicati pressoi rivenditori

Siringhe
Viene dfettuata dagli operatori del servizio su chiamata da parte degli utenti oltre agli organi di controllo dei
Comuni serviti.

Batterie abbandonate
Viene dfettuata dagli operatori dd servizio la racoolta dell e batterie auto abbandonate sul territorio dei Comuni
serviti

Cartucce esauste di toner
In alcuni Comuni serviti dalla Publiambiente S.p.A sono state attivate le raccolte differenziate dell e artuccedi toner
esauste, € intendimento dell'azenda di allargare atutti i Comuni serviti tale tipo di servizio.

Igienicita del servizio di raccolta rifiuti solidi urbani

L'igienicita del servizio di raccoolta € asscurata con il lavaggio e la disinfezione dei casonetti tramite attrezzaure
spedali.

Sono previsti mediamente 10 interventi 1'anno, con maggiore frequenza nel periodo estivo e per i casonetti nelle
zone urbane.

Anche in questo caso viene dfettuata la rilevazone sistematica del rapporto fra il numero del casonetti
effettivamente lavati e qudli previsti dal programma di servizio, che attualmente, si aggira sul 90%.

Richieste di informazioni e redami
Publiambiente S.p.A garantisceunarisposta scritta dlerichieste dei cittadini eagli eventuali redami sull'eseauzione
del servizio nd rispetto dei seguenti tempi:

TEMPI DI RISPOSTA A RICHIESTE E RECLAMI
Per risposte the non prevedono soprall uogo
Tempo massmo 15 gorni
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Per fi'sposte che prevedono soprall uogo
Tempo massmo 25 gior ni

Lerichiestedi informazoni ei redami posono essre presentati:

mediante @municazonetelefonica d numero verde 800.980.800

mediante cmunicazone all’indirizzo info@publi ambiente.it

mediante @wmpilazone delle apposite schede sul portale www.publiservizi.it, a cui s accele anche dal sito
www.publi ambiente.it.

mediante postaindirizzata aPubliambiente S.p.A. — Via Garigliano 1, 50053Empoli.

CORRETTEZZA DI COMPORTAMENTO DEL PERSONALE ADDETTO

Tutto il personale addetto al servizio igiene urbana &€ impegnato a soddisfare lerichieste dei cittadini e migliorarela
gualita del servizio. | dipendenti sono tenuti ad indicare le proprie generalita, ndl rapporto personale, sia ndlle
comunicazoni telefoniche.

Tutti i dipendenti addetti al servizio sono dotati di tesserino di riconoscimento recante nome, fotografia e numero di
matricola, in modo da permettere agli utenti di identificarli ed in caso di bisogno, ricontattarli.

LA TUTELA DEL CITTADINO UTENTE

Le eventuai violazoni alla presente Carta dei Diritti del Cittadino Utente devono esere municate ala
Publiambiente S.p.A, che ompiragli opportuni accetamenti del caso e mmunicherale determinazoni azendali in
merito.

L’ Azienda eff ettua periodicamente indagine sull a soddisfazione degli utenti rispetto agli standard dei servizi erogati
finalizzai al miglioramento continuo degli stess.
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