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Cari cittadine e cittadini,

Con la carta dei servizi, Velia Ambiente Srl e il Comune di San Giorgio a Cremano,
intendone rendere noti alla cittadinanza, in maniera chiara & semplice, le modalita dei
servizi di raccolta rifiuti e di spazzamento, fornendo tutti gli strumentl necessari a
interagire con I'Azienda in manigra rapida ed efficace.

La carta dei servizi rappresenta anche un modo per rendere chiare tutte le fasi del
servizio, secondo i principi di legalita e frasparenza che da sempre contraddistinguens la
gestione aziendale di Velia Ambiente Sri.

L'efficienza del servizio di igiene ambientale non puo prescindere dalla collaborazione tra
gestore, amministrazione comunale e cittadinanza. Tutti gli atton deveno essers
impegnati ad assicurare vivibilita e decoro urbano, con 'obiettive di rendere la citta
sempre pil accogliente, cercando di valorizzare | ritiuti attraverso la raccolta
ditfferenziata per favorirne il riciclo. Per questo motive siamo convinti che il dialogo tra le
parti sia la forma migliore per assicurare un servizio idaneo ed efficace.

Un percorso virtuoso che pud portare enormi benefici alla citta.

Mon resta che augurare a tutti una

BUONA RACCOLTA DIFFERENZIATA!

ing. Francesco D'Auria
Amministratore Velio Ambiente SRL




Velia Ambiente 5.r.l., & la societd che effettua il servizio di raccolta e trasporto dei rifiuti nonche il
servizio di spazzamento, lavaggio e disinfezione stradale nel comune di San Glorgio a Cremana, In
fede a quanto stabiliti nel Regolamento comunale per la gestione del cicla integrato dei rifiuti.

2. LA CARTA DEI SERVIZI

La Carta della Qualitd del Servizi per || Comune di SAN GIORGIO A CREMAND & un documents che
individua i principi, le regole e gli standard gualitativi dei servizi, al fine di tutelare le esigenze dai
cittadini-utenti nel rispetto dei prncipi di efficacia, efficenza ed economicith. Tale Carta rappresanta
Vimpegne dell’Aziznda ad assicurare la gualita nei confronti dei clienti e dei fruitori dei servizi in geners,
entro 2li standard stabilit nel decurmento.

Hella Carta il cittading trova informazigni chiare sulla metodologia di erogazione & standard di qualita dai
servizl, sul praprl diritti e modakity di tutela, nonché gl indirizzi, | rumeri i telefono, le procedure, | temgpd
2 tutto cio che serve per comprendere il funzicnamento del sistema.

HNell'ambito degl obiettivi concardati con il Comune di SaN GIORGID, si considerano determinant per la
qualita dei servizi di igiene ambieniale | seguenti Fatton:

- continuita e regolarita di erogazione delle prestaziont su tutto il terntorio serito;

- tutela dell’ambiente;

- completezza ed accessibilita all'informazione da parte del cliente;

- farmazione del persanzle;

- rapiditi di intervento in caso di disservizio.

Sulla base di tali fation wengono indwiduati standard di gualita del servizio che costituiscono gli strumenti
di verifica sia dell’efficacia e dell’afficionza del servizio, sia della soddisfazione dell'stente. Gl indict di
qualita vengeno monitorati a cadenza fisza al tine di adottare tempestivamente azioni di miglioramento e
oppoertuneg innovazioni tacniche e gestionali,

3. VALIDITA

La presente Carta dei servizi ha validith pluriennale anche se, su base annuale, | contenuti della Carta
stessa poiranno essere agdiornati o revisionati in relazione a modifiche normative, cambiamenti di tipo
tecnico @fo organizzativo, ecc, Qualsiasi tipo di modifica sara comunicata agll utenti enfro un fempo
massima di 30/60 giorni mediante avwiso sul sito internet del Gastore e attraverso la documentazione
allegata al primo documento di riscossions utile,



3.1 DOVE TROVARLA

La carta dei servizi & offerta gratuitamente agh utenti ed & disponibile &
scaricabile da internet attraversa il sito istituzionale hitps: f'weww. veliaambiente ity nella sezione dedicaia,

4. CHI SIAMO

La ¥elia Ambiente S.r.l, & una societd dinamica e tecnologicaments al passo con | tempi specializzata nella
gestione dei rifiuti operante sul territorio nazionale il cui obiettive principale & quello di garantire un servizio di
raccolta e trasporto ritioh efficiente, sicuro ed ecologicamente sostenibile. Siamo costantemente alla noerca
di interaziong con il territorio owe gperamo per un miglioramento continug in termini di efficienza del lavera,
sastenibilith e customer satisfaction. Seguiamo attentamente le normative sulla sicurezza, investiamo nella
formazione. interna & ci aggiomiame costantemente sulle novita del seftore, La nostra Azienda @ inolire
fortemente onentata alla promoziene e alla sensibilizzazione sul tami della raccolta differenziata e nciclo dei
rifiuti, attraverse programmi di formazione ed educazione ambientali rivolti & scuole e arganizzazioni locali e
siamo impegnati nella ricerca costante e nell'implementazione di soluzioni innovative e sostenibili per la
gestiong dei rifiuti con Uobiettiva di ridurre Uimpatto ambientale e di promuovere un futuro pio pulito e
sastenibile,

4.1 OBIETTIVO

LLa nastra missione & quella di migliorare 1a qualith di vita dei cittadink di San Giorgio, attraverse una gestione
efficace, efficiente ed economica del Servizio di gestione dei rifiuti urbani con il coinvelgimento delle utenze,
al fine di conseguire un progressivo miglioramenta delle performance di raccolta differenziata, contribusndo in
tal modo alla salvaguardia dell'ambiente e della salute pubblica nel rispetto della legalit.

4.2 1 NOSTRI VALORI

I nostri valori, da praticare e custodire nell"attivita lavorativa di ogni giorno,

V4

Innas v atlone

™

Impegno



4.3. LANOSTRA VISION

Vaogliamo renders sicuro g pulito lambiente in culviviamo, nspaettando e tutelando il dedicato equilibrio tra
esseri viventi @ ambiente atfraverso Padozione di tecnodogie all’avanguardia e limplementazione di soluzioni
sostenbili per d riciclo e la nduzione degl sprechi contribeendo a sidurre impatta ambientale e migliorare [a
qualith di vita dei cittading, garantendo al contempo un servizio puntuale e affidabile,

4.4, LA POLITICA DELLA QUALIT.E\ E LE CERTIFICAZIONI

Certificazione IS0 9001:

LIS 9001 & uno standard intermanionale per la gestione della guality, La certificazione 150 9001 indica che
un'organizzazione ha un sistema di gestione della qualita efficace e in grado di garantire la soddisfazione dei
clienti e il miglioramento continug. Questo standard copre tutti gl aspetti dell'organizzazione, dalla gestione
delle risorse umane zlla pianificazions delle attivita, dalla valutazione dei fornitori alla gestione delle non
conformitd,

Certificazione 150 14001

L'T50 14001 e uno standard internazionale par la gestione ambientale, La certificazione 150 14000 irdica
che un'organizzazions ha un sistema di gestions ambientabe efficace ¢ in grado di gastire o ridurre Uimpatto
ambizntale delle sus attivita. Quesio standard copre tutti gli aspetti dell'organizzazione, dalla gestione delle
risorse maturall all'identifcazione dei ischi ambientali e alla mitigazione degli impatti ambientali regativi,

Certificazione 150 45001:

L1500 45001 & uno standard internazionale per la gestione della salute e della sicurezza sul lavoro, La
certificazione 150 45001 indica che un'organizzazione ha un sistema di gestione della salute e della sicurezza
officace ¢ in grado di garantire [a salute ¢ La sicurezza dei lavoratori o il mighoramento continuo della
sicurezza sul lavoro. Questo standard copre tuiti gli aspett] dell'organizzazione, dalla valutazione dei rischi
alla pianificazione dells attivitd, dalla formazione dei lavoratori alla gestione delle non conformita,

Certificazione 150 37001

L'TSCr 37001 & uno standard internazionale per la gestione delia prevenzione dedla corruzione. La
cerithcazione I50 37001 indica che un'arganizzazione ha un sistema di gestione della prevenziona della
corruzions efficace e in grade di garantire lintegritd dell'organizzazione e dei suol dipendenti, Quesis
standard copre tutti gl aspetti dell’organizzazione, dalla valutazione dei rischi alla pianificazione deile attivita,
datla formazione dei dipendenti aila gesticne delie non conformita.

Certificazione SA 8000:

La 54 8000 & uno standard internazionale per la gestione della responsahilita sociale delle imprese, La
certificazione SA BOOD indica che un'ordanizzazions ha un sisterna di gestione della responsahilita sociale
efficace e in grado di garantire il rspetto ded diritti umani, del lavore e dell'ambiente. Questo standard copre
futti gli aspetii dell'organizzazione, dalla gestiona delle risorse umane alla valutazione dei formitadd, dalla
promozione della diversita e dell'inclusione alla gestiona dei rischi sociali,

GO 43001

15O 37001




5. PRINCIPI DI EROGAZIONE DEL SERVIZIO

La Carta dei Servizi sard improntata sui seguenti principi fondamentaliz

sEguaglianza

L'erogazione del servizio da parte della Scrivente si basa sui principi di uguaglianza dei diritti degli utenti
e di mon discriminazione per gli stessi; garantisce inoltre la paritd di trattamento degll utenti stessi, a
panta di condizioni del servizio prestate neli’'ambito di aree e categorie omogenee di fornitura,

Imparzialita
La Scrivenbe igpird i propr compaorfamenti net confronti dei citfadini ai principi di abhietfivitd, givstizia ed
imparzialita,

»Continuita

Costituisce impegno prioritano della Scrivente garantire un servizio continueo & regolare & ndurre La
durata di eventuali disservizi. L'eventuale sospensione o nduzione dei servizi sara imputabile solo a
condiziani indipendenti dalla volonta aziendale (mpedimentl di terzi, eventi naturali, scioperil. In tal
caso L'Arienda adotterd tutte le misure & i prowwedimenti necessan per rdurre al minime | tempi di
disservizi e si impegnerd ad attivare servizi sostibutivi di emergenza al fine di arrecare all’utente il minos
disagio possibile,

In caso di astensions dal lavora da parte del propeio porsonale per scioper, la Scrivente garantisce
comungue § servizi minimi previsti dall’accordo con le Organizzazioni Sindacali.

sPartecipazione

L'utente ha il diritto di richiedere alla Scrivente Le informazioni che o riguardano, a presentare reclamie
istanze, a predurre memarie & documenti, a formulare psservazioni e suggerimenti per il miglioramento
del servizio, Il diritto di accesso & esercitato seconda le medalith disciplinate dalla Legge 7 Agoste 1990
n.24l.

Per gli aspetti di relazione con 'utente, la Scrivente garantisca Uidentificazione del proprio personale
che, a tal scopa, sard munito di bessering di riconascimento ben visibile da tutti. Nelle comunicazioni
telefoniche, it personale aziendale & tenuta a fornire e proprie generalitd; nome, cognome e nominative
del responsabile dell’area di contatia.

«Efficienza ed efficacia

La Scrivente persegue l'obiettive del costante miglioramento dei servizi attraverso Uinnovazione
fecnologica e arganizzativa, adotlando le soluzioni adeguate per il continug incremento dell’eHicienza e
dell"efficacia delle prestazioni erogate a tutela del cittading e della qualitd ambientale,

«Tutela delli’amblente

Mell'attuazione del propri compiti la Serivente ha come obiettivo primarnio la salvaguardia dell’ambiente
e ko tutela della salute umana, Inoltre assume il pringipio delia tutela delle risorse primarie per attuare
strategie ambientali volte a valonizzare e risparmiare le stesse, sia in termini economici che strutturali.
L'efficienza dei mezzi & degli impianti quotidianamenie wsati, nonché il costante controllo delle
emisson @ dispersioni sul suolo, nellTaria e nell’acqua sone azioni che I'azienda assume come regola
indercgabile nel propric agine.



6. SERVIZI E MODALITA’ DI EROGAZIONE

I principali servizi erogati dalla Velia Ambiente nel comune di San Gigrgio a Cremang sono il servizio di
raccolta e trasporto dei rifiut e il servizio di spazeamento e lavaggio delle strade.

6.1 SERVIZIO DI RACCOLTA UTENZE DOMESTICHE
E NON DOMESTICHE

Il servizio prevede la raccolta, il trasporto, Io stoccaggio provvisorio presse il centro di raccodta di tutte le
frazioni di rifivto prodotie sul territoro comunale, con sucoessivo trasporto e conferimeanto ad impianto di
frattamento &fo recupern, a esclusions dell’umido & della frazione secca che saranng conferiti direttamante
agli impeanti direttamente a seguito delle oparazioni di raccolta. La modalita di raccolta @ porta a porta e le
frazioni oi rifiuti vengono raccolte seconde il calendario allegato nella successiva pagina,

Gli utenth canferiranna | rifieti ban rilegati in sacchi (Farniti dall’amministraziong comunale) insariti m
contenitor, sposti su swolo pubblico in prossimita del civico dell’abitazione o dell’attivita (o in aree
concardate con U'ente), dalle ore 20000 della sera del giomo precedente la racoolta ed entro @ ore 24:00
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DEPOSITARE | RIFIUTI
AL PROPRIO CIVICO

DALLE 20:00 ALLE 24:00
MNEL GIORNO INDICATO

UTENZE DOMESTICHE CALENDARIO DEI CONFERIMENTI

Q

MARTEDI @ SECCO NON RICICLABILE

LUNEDI CARTA CARTA E CARTONE

MERCOLEDI o UMIDO RIFIUTI ORGANICI
GIOVEDI

VENERDI o UMIDO  RIFIUTI ORGANICI

SABATO & SECCO NON RICICLABILE

DOMENICA o

UMIDO RIFIUTI ORGANICI
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w  Cittadi

San Giorgio
a Cremano

-

ALENDARIO

CALENDARIO DEI CONFERIMENTI

UMIDO ORGANICO

St ducina, dvares & (s o IralTe, Bimenl e
Brreagivoll 31 Carl3 o], cener speniE, pre potahare & ol
plarte, il Perba. foglio, peceeitl & logna, Buzsicadertl, Fondl
o it [sieriita plaatica o mielallo) & callo & bustied i b

iisa gyl il plaablew nottile Hasom pie diteriss malll p e ches
moroisn, rste, vechetie, petisnle. poimtins &a b ag%a
costanitod [N ugls PET = P - PE- P9 - 1S, [ {FT g
rEnlame. Liltiee, Ragll o aliominis larmbadetie w8rsy (1A pindssl|
111, fubeisi, attire oon smibolo AL, Cartesl per v condrnoms
Terapai pos Latie, wecchi pd it sdmenili

CARTONI DA IMEALLAGGIO

(ornall riviste prive 3 coperting plastificae. Bbri quaden),
fotocopie ¢ fogl! varl, cartodin, imbalag ¢ \Calole In Cartons,
artonl g ipeon i e priv & residhl & oiss)

SECCO NON RICICLABILE

Mesarhenti ipenet, pavseln & parmoloni, colios o, sirace
SpbiEie Lpugne R lppine Saaell & Jomma. posate manouss
ighe i sganette, Cisrla plrskiRoata, lampadine non al neon,
@il i detEnile, ol tsllans § T atolia, penife bifg, LEnetls

VETRO

FEallag di vetra: boitighe barsitol wretti latoni

VI 1A AMBIENTI

|

DEPOSITARE | RIFFUTI DAVANTI AL PROPRID ESERCIZID
ALUORARIO INDICATO IN OGN| TIPOLOGIA

TUTTI
| GIORNI

dalle are 20

dalle ore 20

TUTTI
| GIORNI

dalle 1330 alle 15

MARTEDI
SABATO

dalle ore 20

Sacon AMBEA
ST IFasparyme

TUTTI
| GIORNI

Wumers Vorda

800993997




UMIDO. RIFIUTI DI CRIGINE ORGANICA

Ayanzi i pane, pesta, riso, fanna, pesce, came, dbl in gerers & slmment avarail; soert = avanzl o frua e werdura, formaggl & sakimi fano i caffé,
fitn o = m camomille cese guscis d'uoss = d mcdiuschic fion necist ; pezcesti di epnn. papia. Tagatura, cenerl pente di cameni; iovegiol & carts
unli, earti agscr bt wiats; sscramanti, pigme, pel @ Lo foen agilamerant i pigeol evrmall damesticl; carfen par gishs do ks e i

PLASTICA E LATTIMNE MULTIMATERIALE

ImEsabagg in PLASTICA piatti @ ochir| manciaso, vassmi di yogier, Beniighie 3 argua o Beling Bnacin appsredaban; toicgls i deterganty
taniche par liguidi, Raconiidbspertaton sapns rggete stringipacchl, blister, cassotta par fruma, selophars dols fadsia; polsenlo
LargenEan ron sighe FET - P - PE - PP - PSS MO PLASTICA DRJRs

METALLL LATTA EANDA STAGMATE SLLUSHMNID: scankedta b l@mive In handa siagnats, coneeninni in masis o allemines par slimano
(el Torend, malis, I per animall, Carta alumeig; bombakine splay unte non perialase panna, dendocani, ks

enrtaviam ool gimbele AL cammanitee s Talra Pak uyoh,

VETRO: CONTENITORI E IMBALLAGGI IN VETROQ

Flaschi senza pagiia; haracmall e waserd; boctgle prive di tappl Conteniton varl inowecrs per aliment & non, senea tappl & o
altrs materiali dreersi icchier & brocche, solo se invetro [na cristallo, ne pirex)

CARTA: E IMBALLAGGI IN CARTONE

Gimall, quatidian @ rivisra; [':]l.la,ﬂli{lﬂ 8 razralart remn sporchi o angl, lipr & guotcian [privat tele cogertine in pele, samdpelie o
Strgmateriale ron aracesy fetecopie g r-:-g.ll usat ﬂﬂﬂﬁﬂﬁﬂ |2 part gdesive, inplastica o metalal canoni, |mﬂﬂ‘|ﬂiﬁifﬁ CArmani,
cartani por pese soda pulith [nan Nty scatol per pasta & alimantt; bustersarchetl di rucchare o farina dra sscchi wiliezat:
nelledilizial

SECCO RESIDUO: RIFIUTI NON RICICLABILI

DOggettl in plastica {na PE, PET, PP| ¢ gamma; arta carbors, aleata da farma, plasificasa, votrata, pannolond @ assorbontl traverse;
sacchi aspirapnlvere; piccod oggetti in begno vernsciabn; spugne sintebche; straco sparchi e indument pon riutiiezabilc giccatali
inan elettrici ed elettronicil, €0, DvD, cassette sudia e video; posate 0 plastica; ool di porcellana; cdcche di sgarestte; penre,
pestin, calze; siringhe us2te can age protetto. cosmetic, spazzeoling lampacine ad incandescenza (ne Meon), lumini wotivi:

plocodl vas di cotcia per piante: rasol ush & perla; besiononi per @ arecdlye

ey
f RIFIUTI VERDI. SFALCIH, POTATURE E RAMAGLIE

sfalci derba, fogliame e flarl recisl; cortecor, segatura & pagia; ramagie, potatore di piccod alberd & siepl; residid vegetali da
.
=3
P

puiizia di ort e glardini.
Bl Pranoia lioes

INGOMBRANTI

Mokl armadi, poleeace, divanl, sedie, reti da lecio, materascl part metallichie o grandi dimensionl & acoappians sd sl
misteriall; W“tmﬁﬂtﬂmﬂ"f“ grarui dimensioni partl meLcanichs, niwiriin Hasnca mur,
Porte, finestre, tapparele in quantith Bmitata (no rstrotiuraziane].

RAEE: APPARECCHIATURE ELETTRICHE ELETTRONICHE

Friporifarl, lavastovigse, lavatric, Tarmi da curina, Torni 3 microonie; sspirapohes, astugacapelll, rasal skamric; T, mantor,
schermi LOD & plasma, HI-F; tebefioni, tablet, ketoorl musicalk; computar, stampant L calcalarrscl; matching Fﬂmlﬁmhﬂ.
videacamere, Wideoeregistratari; mondizionaten, apparecchi eletnci per il nscaldamento, etr; giochi eleterio ed eletronicy,

componenti informarid; trapani, saldatan, seghe elattiche: macrhins per cecirn

RUP: FARMACI / PILE / TONER

Canferibile anche pressa rivenditer @

« Farmaci: Filcie, sOropal crema a8 qualsias aitrs Farmano scackind senza imdallagic: sinrghe usate 0on a3 protemn

+ Plle e Batterie: pie apparecchiaiure audicwiske; pile di telzcomande, di celiulan; tusti i eipl dibarterie di so domestice.
Tomer e Cartucce: taner & castucce di stampargd laser ad ink [ef; nastri per stampard ad agha
Londeribde sodo al CRC secando II'EQ-I:JH'I'IE"I[L'I.

OLIO WVEGETALE USATO

Do o frittura, di cliva e w=mi; olo di sotioli [es. carciofini, funghi, olive] ; olio di pesoe i scatola [es tonna, salmone]
crverD futtl gh ol di crigine organica.

VESTIARIO

Magiieia, pantalon], giacche & cappomi; coperte, plumminitancheria per la casa; borse capped, cinture, Camehe, 2aini 8
starpe perche in buene stote

A AR




Raccolta differenziata a domicilio

della

frazione umida

« resti di frutta e orlaga| « 065 (piccode & medie

+ resti di carne e pesce dimensioni) = carta e carfone

* resti vegetali {piante, fiori, erba, sparchi {es.,

BC..) tarione piza molto unio)

= {tlicin " CRMRTR

* quscl d'uovn « sahviette e fovaghiol di carta unt)

« 3limenti delenorati
« fondl di te e caffé comprese dalds
Compastatil

»sacchetti dell'aspirapobvere
» panncing & ssorbent|

* tassuit]

* legno vemiciato

= [arla palinala

= ol vegetal




Raccolta differenziata di

carta e cartone

= giornalk, riviste, libri, quadern,

= moduli continui

= scatole di prodott alimentari e

imballagg in cartone (piegati e

schlacciatl)

« poliaccoppiati (Tetra paka®, bk del latte e
del succo o frutta), senza partiin plastica

B residui

= {arta con residui di colia

= cantenitori sporchi (es. cartone delia
pizia te Sporco)

= carta accoppiata con altn matenali come
plastica ed alluminio

« carta chimica (es. fax, scontrini)

= {arla gutoCopante

* bicchieri e piatti di cana




ac fferenziata :
Raccolta dlljlaS e m etalli

= bottigie (es, acqua, bibite, olig, PLASTICA
succhi, latte, ecc...), etichette PE,

PET, PV, PS * DEEEi vari in plastica

» flaconi, dispenser (gs. shampoo, » contenitori in plistica sparchi
bagnoschiuma, sapone, deters, » giacattoli

prodotii per Figiene della casa, « siringhe

sciroppi, creme, salse, yogurt ecc...) METALLO

= taniche per acqua distillata
» flaconi di candeggina o di altre
sostange ulilzzate in ambito

» harattoli con resti di colore o
vernicl + bombole & bombaolette (di

' 4 scjacouat stanze
domestico (purche sdacguat) 50 o
» sacchetti in plastica iﬂﬁilitl:;mahlh 0 nocve)

= vaschette alimentan (es, fruta,
verdure, merendine, ecc...)

» pellicole di giornall e maste

» buste e sacchett per prodoti
alimentari \ ' =

« vasi in plastica _ e l
« film & pellicole

= piatti, bicchieri e posate in plastica

» qualsiasi contenitore di prodotti
jreikanti, infiammabil, tossid,
COrfosiv

METALLO (IMBALLAGGI)

« |atting
= fogli in alluminio per aliment
» bombiolette spray non infia mmahnl
» scatnletie e barattol per came, pE'S[E
e legumi
* fubetti
» COperchi per yogun
» lappi e capsile

r“_,.
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Raccolta differenziata
vetro

« yeiri di finestre
* lanzine e piatting
* porcellana

* piat

* [ampadine

» hottiglie di vetro

« vasettl di vetro

« flaconi (no
madicinall) = bicchieri
di vetr




ta della frazir:}ne
secca indifferenziata

Raccolta differenzia

» piocattoh rott

» (D/DVD

» nggeth in gomma

» Spugne sintetiche

* |etfiere inorganiche per animal

» mozticoni di sigareite e cenere

» polvere

* rifiutl composti 0a piu materali divers (es. spazzole e spazzolini da dent,
lamette da barha)

v imballagg e rifiuti sporchi di residui alimentar|

» hiro, pennarell

* in genere tutto quello che non pud andare nel contenitori della raccolta
differenziata

» {Ltto Cid che & altrimenti conferibile come raccolia
differenziata, nonché rifiuti speciall e specali pericolosi come
ad esempio pile, medicinali e batterie d'auto




6.2 SERVIZIO DI RACCOLTA DOMICILIARE RIFIUTI
INGOMBRANTI E RAEE

Il zervizip prevede |a raccolta domiciliare su appuniamento dei rifiuti orbani costituiti da ingombranti,
beni dursvali e RAEE (materiali elettricifelettronici) owero di quei rifiwtl voluminos) prodotti in embito
domestico & individuati dall*art; 227 lettera a del 0. Lgs: 152/ 2006, ovwvaro materassi, mohili, divani,
alattrodomestici e apparecchiature elettriche ed elettraniche @i vario tipo quali ad esempilo frigarifard,
lavatrici, condizionatori, computer, giocattoli, attrezzature per lo sport gl tempo libero; etc,

Il servizio si attiva sy prenotazione al numera varde, tramite e«mail su sito internet o framite app; tale
raccolta avviene con frequenza bisettimanale.




6.3 SERVIZIO DI RACCOLTA DOMICILIARE TESSILI
SANITARI (PANNOLINI E PANNOLONI)

Al fine di andare incontro alle esigenze di utenze particolari che potrebbaro
pssere penglizzate dalla bassa frequenza di raccolta del rifiuta
indifteranziato, ovvero famiglie con bambini piccoli e/o malati & lunga
degenzad previsto un servizio domiciliare con frequenza settimanale 3/7.

Numero Verde

800 993 997




6.4 RACCOLTA RUP (PILE ESAUSTE, FARMACI SCADUTI,
CONTENITORI T/F, CARTUCCE E TONER STAMPANTI)

I RUP (rifiuti Urbani Pericolosil sano rifiuti estremamente inguinanti, che assolutamente non
devono finire dispersi nell’ambiente. Il semvizio prevede la raccolta dei rifioti urbani penicolosi
awvero battere e pile-esauste, farmaci scaduti, toner e cartucce per stampanti e fotocopiatrici,
conteniton T/¥XF e sard effelivata con il sistema stradale, ovwerd posizionando contenitor
specifici presso le vtenze non domestiche pubbliche (uffici, scuole, tribunale, municipio, 8tc) e
pressa le utenze commerciali che commerciang tali tipologie di rifiuto {es: materiale elettrico,
ferramenta, farmacie, materiale informatico, etc) e con incremento di frequenza di raccolta
1115,

Cartecce e toper stampanti e piccoli Raee saranng conferibili anche presse le Isole Ecologiche
Informatizzate, Il servizio sara effetteato da operatore dotato di automezzo furgonato
attrezzato peril trasporto det ritivti pericalosi,

Il servizio prevede il trasporto @ conferimento agli idonei impianti di smaltimentofrecupero con
frequenza mensile/nempimento.

6.5 INDUMENTI IN BUONO STATO

Il sewlr"rq_prﬂynda [a raccolta stradale degll indumanti usati e tessutl (accesson deil'ﬁbi:igﬂmmﬁn fipo
cinture, borsefte, scarpe, coperte efc,) all'intemno dei conteaitori posizionati-in luoghi ad atcesse
controllato come edifici pubbfici o chiese per evitare atti di vandalismo.



7. SERVIZIO DI SPAZZAMENTO
Il servizio prevede fa pulizia completa della sede stradale di tutte le strade ricomprese nel territario comunale di San
Giorgio a Cremano, dove per sede stradale siintende:; strade, piazze, viali, giardini, percorsi padonali, marciapiedi, i
cigli stradali su-entrambz | lat della sede stradale, posticati pubblicl; aivoie spartitraffico, eventuall sottopassags, elc.,
camprasi spazi pubblic e provatl a uso pubdlicn. Tl serdizia consiste nella rimozione di ghiala, sabbia, delriti, carta a
cartacce, foghe, mmaondizie e qualsiasi rifiuta di dimansioni ridotte (comprase le delezioni caning ed | mozzicani di
sigarette, pacchetti vuofi, bottiglieite e latting], compresa l'eventuale rimozione dei nfiuti abbandonati, nonche
raccolta e trasporio degli stessi presso gl impianti di smaltimento, frattamento, selezione; sono inclus! @ pulizea di
parchi e alucle, nonché lo svuotamento dei castini del rifiuti presenti in tutte L= aree pubbliche o leoghi pubblici ded
terntario comunale e fa pulizia superficiale delle caditoie,

Il zervizio di spazzamento @ espletato con le modalita manuale, maccanizzato o mista,

Il servizio di spazzamento meccanizzato sard effetteato sulle strade e le aree carrabili o comungue aggiungibili dalla
spazzairice nelie quall il mezzo pud raggiungere alavati vell di efficionza ed efficacia. 1| mezzo m questione puliste m
prossimita del marciapiede e lunga e cordotature stradali.

' B s . £ .

1l servizio di spazzamento maniale & destinato a quelle aree le cui carattenstiche Ttpo di manto stradale, ampiezza
lirmitata delie strade, traffico, aree pedonali) rendono difficoltoso o impossibile il servizio mectanizzalo, come accade
ad esempio per le stradine dal centro starico, le scalinate o le aree fisicamente precluse al traffico veicolara, oppure
nelle ares in cui la pavimeniazione potrebbe essere danneggiata datlo

SPATZAMENTD Meccanizzato,

La frequenza del servizio in guestions & di sotto nportata:

'H-- | ” .. 11 ﬂ frigy ERAHLH w1

S R e R T
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7.1 5ERVIZIO DI LAVAGGIO E DISINFEZIONE STRADALE

I senizio di lavagdio del suolo pubblico riguarda tutti |8 strade con pavimentazione permanente comprese nelle zone
ad alta e media densita abitativa ovwero le sirade, e piazze, gli slarghi stradali, i parcheggi, ed in generale tutie le arge
pubbliche o soggette a pubblico passaggio e anche dei cassenetti & dei contenitorn ecologici per deiezioni canine,

Il senazio sara svolto su tutte le strade pancipali del comunea, sia centrali che periferiche con una frequenza mensile
1/30 e viene svolto con 'aggiunta di prodotti idonai per il processo di disinfezione approvati dall’asl, @ non solo da
acqua.

7.2 PRENOTAZIONE SERVIZI A CHIAMATA

Per la prenotazione dei sanizi a chiamata {ritira ingombranti e rase, staici verdi, oli alimentar), sari attive un numern
verde, un indirzzo e-mail, un sito web e una app mediante la quale potersi interfacciare 24h in maniera diretta e
infudtiva con " azienda,



8. TUTELA DEGLI UTENTI

La Velia Ambiente 5.r.l,, & dispanibile ad ascoltare le esigenze degli utenti @ & fornire un servizio di supparto
completo e persenalizzato,

Fer contattarci in relazione ad ogni informazione o richiesta relativa al sernzi di raccolia e gestione ded rifiuti
¢ possibile utilizzare diversi canall.

SPORTELLO FISICO E ONLINE

Lo spartello onlineg consenta all'utenta di inoltrare al gestore al gestore della raccolta e trasporto, richieste
per il ritiro dei rifiuti su chiamata, segnatazioni per disservizi e richieste per fa riparazione delle attrezzature
per la raccolta domiciliare,

Il gestore VELIA AMBIENTE SRL mefte a disposizione uno sportalla:

= Fisico al seguente indirizzo: Mazzini 53 San Giorgio a Cremana
« Online allindirizzo; www. velisambiente, it/
» Wob chat attraverso App per cellutara: “Velia Amblante”

SERVIZIO TELEFONICO

Il gestore del servizio di raccolta e trasporto di ofiuti urbani mette a disposizione un numero verde
totalmente gratuito & cui etente pud rivolgersi, sia da telefono fisso che da mobile, per richieders
assisienza.

Mumens Yerde: 200 993 997

1l Gestore predispone tale servizio teletonico al fire di consentire all'utente di nchiedere informazion,
segnalare disservizi, prenotane il senazio di ritire su chiarmata, richiedera la riparaziong delle attrezzature
per la raccolta domiciliare,

Inoltre, il Gestore, tramite | punti di contatto sopra descritti (sportello on line &fo sportello fisicoh si obbliga
a consentire all'utente di richiedsre informazioni e istruzigni in particolare in mernto a;

alfrequenza, giorni @ oran delie raccolte ¢ delle spazzamento e lavaggio delle strade per le zone di
interesse;

blelenco dettagliato & aggiornato di tutti i rifiut conferibili ed eventuale calendario dei ritiri istituito dal
gestore;

chdescrizione delle corrette modalith di conferimento;

diwhicazione, modalita di accesso e oran di apertura dei centri di raccodta ed elencao dei rifiuti confieribili;
elubicazione, madalita di accesso = oran di apertura dei centri per lo scambio efa per il riuso gestit
dall'affidatario del servizio o da altr soggetti con esso convenzionati;

fleventuali agevelazioni tariffarie per 'auto compostaggio e modalita per "ottenimento della compostiera;
giuiteriori suggenimenti per ridurre la produzione di rifiuti.

=SEGMALAZIONI, SUGGERIMENTI E RECLAMI

Velia Ambiente 5.rl., & sempre disponibile ad accoglers suggerimenti sui servizi svialfi, segnalazioni ad
eventuali reclami da parte degli utenti che possono swolgere tale attivita di partecipazione al servizio,
attraverso gli appositi moduli che sitrovana afla fine della presente Carta dei senvizi




8.1 PROCEDURE E GESTIONE DELLE SEGNALAZIONI E
DEI RECLAMI

I suggerimanti @ le segnalazioni rappresentano le azioni degli utenti per partecipare al miglioramento degli
standard di efficacia ed efficienza di Velia Ambiente, possono essere effettuath telefonando al numero verde
o compilanda la apposita scheda presente sul sito internet o altresi compilando apposito modwlo allegato
alla presente carta dei servizi.

Per effettuare un reclamo, cied una comunicaziane formale di un presunte dissarvizio per Il mancato
rispette di quanto dichiarato nella presente carta & necessaria, invece, la forma scritta. Il reclamo deve
pssere presentato entra 15 giorni dal momento in cui & stato nlevato || presunto dissenvizio e deve essere
corredato dalla copia del documento di ricongscimento del soggetio che lo effettua. Esso verrd esaminato
da Velia Ambeente s.r.l. che avviera un'indagine completa ed imparziale su quante segnalato e fornira una
risposta entro. 30 gomi dal ricevimento, Qualora indagine, per la sua complessith, dovesse superare ||
fampo massimo previsto, I'utente

SArd comungue informato circa lo stato di avanzamento dei lavor dell'indagine stessa,

Per agevolare gli utenti, Velia Ambiente ha predisposto appasiti modull per | reclami, allegati alla presents
caria e comungue scaricabili dal sito intermet. G utenti per la preparazione & Iinoltro dei reclami possono
anche chiedere l'ausilio delle associazioni del consumatori con le quali @ stata condivisa la prasente carta.
Le segnalazioni, i suggerimenti & i reclami degli utenti rappresentans per Velia Ambiente s.r.l, un importante
mameanto di confronto e uno spunta per il mighoramento dal servzie reso e per lincremento della sua
quatlita,

Irectami devono essaca moltrati all'indirizzo email: reclami@veliaambiente.at

8.2 OBBLIGHI IN MATERIA DI SICUREZZA DEL
SERVIZIO DI GESTIONE DEI RIFIUTI URBANI

Per le segnalazioni di sifuazioni di pericolg inerenti al servizig, 'azienda mette a disposizione un numerg
verde gratuito dedicato raggiungibile 24 ore su 24, =ia da rete fissa, che da rete mobile, con passaggio
diretto, anche mediante trasferimento della chiamata, a un operatore di ceniraling di pronto intervento o a
un operatore di pronte intersento senza necessitd di comporre altr numen telefonic, o prevedendo la
richiamaia all'utente da parie del gestore del pronto intervento,

In partolare:

a) nchieste di pronto intervento per la Amozione di rifiuti abbandonati, laddove presentino profili di criticita
in tema di sicurezza, ovvers ostacoling la normale viabilita o genering situazioni di degradao o impatting sulle
condizioni igienico-sanitarie;

bY richieste di pronto intervento riguardanti la nmozione del dfiut stradali in segueto a incidents, laddove
pstacoling la normale viahilith o creing situazioni di pericolo;

) richieste di pronte intervento per errato posizionamento o rovesciamento dei cassonetti della raccolta
stradale e di prossimita o dei cestini, ned case in cwi costituiscano impedimenio alla normale visbilita,



8.3 ACCESSIBILITA ALL’INFORMAZIONE

Al fime dil garantire all' utente [a costante informazicne sulla raccolta differenziata e sufle iniziative azendali
Velia Ambiente s.r.l, ufilizza un call center dedecato, un sito internat, un APP per Smartphone ed | social
network, oltré a campagne di comunicaziona e di sansibilizzazione mirate che cormprendono:

= materiale infarmativo da recapitare periodicamente all'utenza;

= imcanitri con i cittading & lero rappressntanti territanali & di categons,

= attivita didattiche nelle scuoke;

= punti di informazione sull territoria in cocasione di eventi particolar

8.4 INDAGINE SULLA SODDISFAZIONE DEGLI
UTENTI

L'Azienda effettua periadicamente indagini sulla seddisfazione degh utenti per verificare la percezione che
e551 hanno del servizio erogato rispetto agl standard. Tali indagini sono finalizzate al miglioramento dei
servizi offerti ed al recepiments di eventuall nuove esigenze da parte degli utenti. Gli 2sitl delle indagini
song oggetto di incontri pubblici con il Comune e rappresentano il punto di partenza per il miglioramento
continuo della soddisfazione degli utenti.

[I prado di soddisfazione degli utenti in mento alla qualita del servizio réso viene rilevalo attraverso
apposite indagini periodiche, mirate a conoscere le esigenze dell’ulente su alcuni aspetti specifici del
servizio, 8 condoite attraverso le modalita seguents;

- Interrviste telefoniche;

- invio di gquesticnars;

= incontri pubblic;

La Velia Ambiente 5, sulla base delle opinioni raccolte siimpegna a recepire | sugderimenti dei clignti e a
valorizzare i reclami, conducends un'analisi delle loro possibili cause, al fine di mighorare fa qualita dei
Servizi erogati,



10 STANDARD, CONTROLLI, VERIFICHE

Il miglioramento continuo della qualita dei servizi forniti & un obiettivo primario de VELLA AMBIENTE =1l
per raggiungere il quale svolge apposite verfiche, non solo acguisendo pericdicamente [a valutazione dei
clienti, ma anche analizrando le informaziont di ritorno dell'utenza, Per valutare la qualita del servizio reso
ha individuato una sene di indicatori che rapprésentano il livello delle prestazioni dei senizi erogati ed ha
fissato per clascuno di essi degli standard per indicare il lvelle i gualith che U'8zenda intende offrire 2l

utenti;
SERVIZIO | INDICATORE

App
Velia Ambiente

STANDARD

UNITA' DI MISURA

Segnalazioni Online Reperibifita

Ore dl apertura

CALL CENTER £
al pubblico

Orefsettimana

% di risposte sulle chiamate

Rizsposte alla chiamata
P tracrabili

RACCOLTA
INGOMBRANTI

RACCOLTA
DIFFERENZIATA
TOTALE

RACCOLTA
INDURMENTI
USATI

GLUIDA ALLE
RACCOLTE
DIFFEREMZIATE

Svuotamento

contenitori stradall

Prasenza presso sito
internet

B ritiri effettuati in base
a guelli prenotati

Tonnellate materiale
raccolio

riciclabile/tonnellate cotali
nrodotte

Svuotamentifmese

Disponibilita

Sempre
disponibile




11. COME CONTATTARCI

Telefono:
Numero Verde 800 9932 997

Email: info@veliaambiente.it

PEC: veliaambiente@pec.it
Web: https://www.veliaambiente.it/

Indirizzo sportello fisico: Mazzini 53 San Giorgio a Cremano

12. COSA E RICHIESTO AI CITTADINI DI SAN
GIORGIO A CREMANO

L'impegno assunto da Velia Ambiente & mantenere la cittd pulita e vivibile, ma tutti stamo responsabels del
nostro @mbiente @ per questo & richiesta la coliaborazione di tutti i cittadini di 3an Giorgio a Cremann,
fondamentale per mantensre |3 citth pulita e gragevole. La vostra collaborazione ped fare la differgnza o
mantenera San Giorgio a Cremana una citta in cui @ piacevole vivera,

Invitiamo tuthi | cittadini ad gsservare le seguenti regole:

13.1 DOVERI DEGLI UTENTI

= szparare i modo corretto | materiali rciclabili e conferirli s2condo le indicazioni
all'interng ded conteniton o delle attrezzature predisposte;

= conoscere e rispettare i giomi e gl orari di raccolta;

= usare cormettamente | cesting stradal getta carta solo per picoadl rifiuti;

= non abbandonare o collocare i rifiuti, sopra o attomo ai cestini o ai cassonetii;

= N getiare in strada rifiuti ingomBranti; & necessario prenotare un appuntamento per il
ritira a domicilio telefonando al Numerg Verde indicato;

= in caso di passeggiata con il cane, postare con sé sempre [occorrente per la raccolta
delle deiezioni caning;

= non parcheggiare autoveicoli davanti ai contenitorn per la raccolta;



14 TRASPARENZA

Tutth | datl persopali [comuni identificativi, parbicolar efo gludiziarl) comunicati al Gestors sono trattatl
esclusivamente per finalita istituzionali nel rispetio delie prescrizioni previste Regolamento a79720167E. 11
trattamento ded dati personall avwiene utitizzando strumenti @ support sia cartacel che informatici, T Titolare ded
trattamento dei dati personali & il gestore VELIA AMBIENTE SRL

L'Interessato pubd esercitare § diritti previsti dagli articodi 15, 16, 17, 18, 20, 21 ¢ 22 del Regolamento
679/2016/UE. L'informativa completa redatta ai sensi degli articoli 13 e 14 del Regolamento 679/20016/UE &
reperibile presso gl uffici dedl'Ente e consultabile sul sito wob dedl’ante all'indirizzo.

15. TUTELA DELLA PRIVACY

Tutti i dati personali (comuni identificativi, particolari efo giudiziari) comunicati al Gestore sono trattati
esclusivamente per finalith istituzionali nel rispetto delle prescrizionl previste Regolamento 67972016/UE. Ti
trattamento dei dati personali avwiene utilizzando strumeanti e support sia cartacel che informatici, I8 Titolare dal
frattameanto dei dati personali & il gestore VELLA AMBIENTE SRL

L'Interessato pub esercitare i diritti previsti dagli articoli 15, 16, 17, 18, 20, 21 e 22 del Regolamento
6T9/2016/UE. Linformativa completa redatta ai sensi degli articoli 13 e 14 del Begolamento &7972006/UE &
reperibile pressa gli uffic dell'Ente e consultabile sul sito web dell’'ente all'indirzzo.



16. NORME DI RIFERIMENTO

La Carta dei servizl & ispirata alle segeenti normative:

0.P.CH, del 27101/%4, "Principi sull’erogazions dei sanvizi pubblici™;

-ART. 5 TORIF Delibera 18 gennaio 2022 15/2022/R/rif

-Art, 1% 2 22 TORIF in materia di obblighi e requisiti minimi dello sportello fisico 2 onfing,

-Art. 200e 22 TORIF in materia di obblighi di servizio telefonica;

Art, 2% e 30 TORIF in materia di ebidighi di servizio di ritiro su chiamata & modalita di ottenimento di tali servizi;
<Art. 48 TORIF in matena di obblighi di sicurezza del servizio di gestione ded rifuti urbani;

-Art, 3 TITR Deliberazione 31 ottobre 2019, 444/201%9/R/rf,

‘DECRETO LEGISLATIVO n. 15206 recante “Norme in materia ambientale” e s.m.i.;

ART, 32 L, m, 19072017 c.d, Legde Anticorruzions

-ART 2 Legge n. 273/1995

L, 12,0690 n.146 cosi come modificata dalla L1 1aprile 2000 n,83;

Legge 1170795 n= 273, che definisce una prima individuazione dei setion di erogazone di servizi pubblici al fine
di emanare degli schemi di riferimento;

0.P.C.M. del 19/05/1995 i cui sano emanati schemi generali di riferimento di carte di servizi pubblici,

DL IV0TA999 n" 286 (A, 110, che prevede "obbligo dell’'utilizzo dello strumento della carta dei servizi da parte
der soggetli erogaton, al fine di assicurare la tubela dei cittading @ degli utenti & [a loro partecipazione, nelle larme,
anche associative, riconosciute dalla legge, alle inerenti procedura di valutazione e definizione degli standard
qualitativi;

Accordn nazionale interconfederale dell'1,03.2001, approvate dalla "Commissione di garanzia™ di cui all'art, 12
della L 1446/90 In data 19.04.2001 con delib.01/31 in attuazione delle leggh 146/90 & B3/ 2000;



MODULI



RECLAMO/SEGNALAZIONI/SUGGERIMENT]

Spettabile Velia Ambiente 5.r.l.

Data

Ilsottoscritto ____ =i e |~ Al T Vo a3
prov. ____in Via/Piazza C.a.[. tel. .
i1 TS TR, | T AT G I ey y et
s ———— segnala quanto verificatosi
all'Utficio_ R e Ngiormo .

Maotivo del reclamao, segnalaziond e suggerimenti
{si prega di fornire il maggior numeno possibile di element] wtili);

{Firma)



ghka

{Autocertificazione ai sensi del D.P.R. n. 445,/2000)

Il/1a sottoscritto/fa;

COGNOME NOME

Nato/aa il

Codice Fiscale : | _|_|_|_I|_|_l_l_l_|_I_I_l_lI_I_I_| mail

UTENZA in via civico_____ Tel.fcell
DICHIARA

di aver repolarmente denunciato all"Ufficio Trbuti le superfici per la determinazione della viganie
TARI (Tassa Rifiuti);

che l'vtenza ch che trattasi produce 1 nfiut su indicati utihzzati per dbarrare scefin):
[] une o pid bambim di eta inferon a 3 anng;

[] uno o pil famibari convivent: allettati;

= di essere consapevole che il conferimento di rifiun diversi da quelli in oggetto, nell'ambito del
servizio a nchiesta, comporterd applicazione delle sanzioni di legge e powra comportare la
sospensione del servizo;
* i impegnars a comunicare ln cessazione delle condiziom suindicate,
CHIEDE LA RACCOLTA DOMICILIARE
DI PANNOLONI E PANNOLINI

{Da conferirsi in sacchi trasparenti]

Allegare:;

- capin deld documento di viconoseimento del dichiarante

Casseilarvyivsd ra ) Siabis Firma




