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Titolo I. Istituzione della tariffa corrispettiva

Art. 1 Definizioni

1. Ai fini dell’applicazione del regolamento si applicano le seguenti definizioni:

� Ambito Territoriale Ottimale Toscana Centro: territorio pluricomunale definito dall’art. 30
della  L.R.  n. 69/2011,  che  include  tutti  i  Comuni  delle  province  di  Firenze,  Pistoia  e  Prato  con
l’esclusione dei  Comuni di  Firenzuola,  Marradi  e Palazzuolo  sul  Senio che appartengono ad altro
ambito territoriale ottimale;

� ARERA: Autorità di Regolazione per l’Energia Reti e Ambiente (anche Autorità).

� ATO Toscana Centro (anche solo ATO): è l’Ente di governo dell’Ambito istituito ai sensi del
decreto-legge 13 agosto 2011, n. 138 e della LRT 69/2011;

� attivazione: è l’avvio del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani;

� attività di gestione tariffe e rapporto con gli utenti: comprende le operazioni di:

� accertamento, riscossione (incluse le attività di bollettazione e l’invio degli avvisi di pagamento
ovvero l’attività di fatturazione);

� gestione del rapporto con gli utenti (inclusa la gestione reclami) anche mediante sportelli dedicati
o call-center;

� gestione della banca dati degli utenti e delle utenze, dei crediti e del contenzioso;
� promozione di campagne ambientali;
� prevenzione della produzione di rifiuti urbani;

� Carta della qualità: è il documento, redatto in conformità alla normativa in vigore, in cui sono
specificati gli obblighi e i livelli di qualità attesi per i servizi erogati e le loro modalità di fruizione,
incluse le regole di relazione tra utenti e Gestore del servizio di gestione dei rifiuti urbani;

� categoria di utenza: è la tipologia di utenza rilevante ai fini tariffari come individuata in coerenza
con la normativa vigente;

� centro di raccolta (anche solo CdR): è la struttura conforme ai requisiti di cui al decreto del
Ministero dell’ambiente e della tutela del territorio e del mare 8 aprile 2008;

� cessazione  del  servizio:  è  la  decadenza  dei  presupposti  per  il  pagamento  della  tariffa  e  la
contestuale  disattivazione  del  servizio  nel  caso  di  raccolta  domiciliare  o  di  raccolta  stradale  e di
prossimità  con  accesso  controllato,  a  seguito  della  comunicazione  attestante  la  data  in  cui  è
intervenuta la cessazione;

� conferimento:  è  la  modalità  con  cui  i  rifiuti  vengono  trasferiti  dal  produttore  e  immessi  nei
dispositivi e attrezzature predisposte per la raccolta oppure esposti per il ritiro o consegnati al Gestore
o al trasportatore autorizzato;

� Contratto di servizio:  è  l'atto  che definisce  i  rapporti  tra  ATO Toscana  Centro  e  il  soggetto
Gestore  per  la  gestione  integrata  del  ciclo  dei  rifiuti  urbani  ai  sensi  dell’art. 26,  comma 6,  L.R.
n. 61/2007 e dell’art. 203 del D.Lgs. n. 152/2006;

� data di consegna:  è  la  data  di  consegna all’utente  delle  attrezzature  per  la  raccolta,  quali  ad
esempio,  mastelli  o  sacchetti  nel  caso  di  raccolta  domiciliare  o,  in  presenza  di  contenitori  della
raccolta stradale o di prossimità ad accesso controllato, tessere di identificazione dell’utente;

� DPR n. 445/2000:  è  il  decreto  del  Presidente  della  Repubblica  28  dicembre  2000,  recante
“Disposizioni legislative in materia di documentazione amministrativa”;

� D.Lgs. n. 116/2020: è il decreto legislativo 3 settembre 2020, n.116, recante “Attuazione della
direttiva (UE) 2018/851 che modifica la direttiva 2008/98/CE relativa ai rifiuti e attuazione della
direttiva  (UE)  2018/852  che  modifica  la  direttiva  1994/62/CE  sugli  imballaggi  e  i  rifiuti  di
imballaggio”;

� D.Lgs. n. 152/2006:  è il decreto legislativo 3 aprile 2006, n. 152, recante “Norme in materia
ambientale”;
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� D.L. n. 41/21: è il decreto-legge 22 marzo 2021, recante “Misure urgenti in materia di sostegno
alle imprese e agli operatori economici, di lavoro, salute e servizi territoriali, connesse all'emergenza
da COVID-19”;

� D.M. 26 maggio 2016: è il decreto del Ministro dell’Ambiente e della Tutela del Territorio e del
Mare  del  26  maggio  2016,  recante  “Linee  guida  per  il  calcolo  della  percentuale  di  raccolta
differenziata dei rifiuti urbani”;

� D.M. 20 aprile 2017: è il decreto del Ministro dell’Ambiente e della Tutela del Territorio e del
Mare di concerto con il Ministro dell’Economia e delle Finanze del 20 aprile 2017 recante “Criteri
per la realizzazione da parte dei Comuni di sistemi di misurazione puntuale della quantità di rifiuti
conferiti”;

� DPR  n. 158/1999:  è  il  decreto  del  Presidente  della  Repubblica  27  aprile  1999,  n.  158,
“Regolamento recante norme per l’elaborazione del metodo normalizzato per definire la tariffa del
servizio di gestione del ciclo dei rifiuti urbani”;

� documento di riscossione:  è  l’avviso  o  invito  di  pagamento,  oppure  la  fattura,  trasmesso/a
all’utente  del  servizio  integrato  di  gestione  dei  rifiuti  urbani,  ovvero  dei  singoli  servizi  che  lo
compongono;

� Ente di governo dell’Ambito: è il soggetto istituito ai sensi del D.L. n. 138/ 2011;

� Ente  territorialmente  competente:  è  l’Ente  di  governo  dell’Ambito,  laddove  costituito  ed
operativo, o, in caso contrario, la Regione o la Provincia autonoma o altro ente competente secondo la
normativa vigente;

� frazione non riciclabile (anche rifiuto indifferenziato): quota dei rifiuti urbani che residua dopo
aver effettuato la raccolta differenziata;

� gestione: è l’ambito tariffario, ovvero il territorio, comunale o sovracomunale, sul quale si applica la
medesima tariffa (sia essa TARI o tariffa corrispettiva);

� Gestore dell’attività di gestione tariffe e rapporto con gli utenti:  è  il  soggetto  che
gestisce le tariffe e il rapporto con gli utenti, incluso il Comune che gestisce tali attività in economia;

� Gestore della raccolta e trasporto: è il soggetto che eroga il servizio di raccolta e trasporto dei
rifiuti urbani, incluso il Comune che gestisce il servizio in economia;

� Gestore dello spazzamento e del lavaggio delle strade: è il soggetto che eroga il servizio di
spazzamento e lavaggio delle strade, incluso il Comune che gestisce il servizio in economia;

� Gestore (senza ulteriori specificazioni): il soggetto che eroga il servizio integrato di gestione rifiuti
urbani o uno dei singoli servizi che lo compongono, inclusi i Comuni che lo gestiscono in economia.
Non sono considerati gestori i meri prestatori d’opera ossia i soggetti come individuati ATO Toscana
Centro  che,  secondo  la  normativa,  sono  esclusi  dall’obbligo  di  predisporre  il  piano  economico
finanziario;

� giorno lavorativo: è il giorno non festivo della settimana compreso tra lunedì e venerdì inclusi;

� misurazione puntuale: è la modalità adottata dal gestore nel rispetto delle previsioni del DM 20
aprile 2017 al fine di misurare le quantità in peso o in volume, dei rifiuti prodotti da ciascun utente,
o utenza.

� Piano economico finanziario (anche PEF): è il prospetto elaborato secondo il Metodo Tariffario
Rifiuti vigente predisposto da ARERA, che riporta per ogni anno del periodo regolatorio l’importo dei
costi di gestione e di investimento e la previsione annuale dei proventi da tariffa;

� Regolamento tariffario  (anche  Regolamento): è  il  presente  documento  di  regolazione  degli
aspetti tariffari del servizio

� Regolamento comunale per la gestione dei rifiuti urbani: è il regolamento adottato in
coerenza  con l’art. 198 del  D.Lgs.  n. 152/2006  con cui  il  Comune disciplina  lo  svolgimento  del
servizio di gestione integrata dei rifiuti nel rispetto delle norme comunitarie, nazionale, regionali e
della regolamentazione vigente;

� richiesta di attivazione del servizio: è la comunicazione/denuncia di attivazione dell’utenza
in regime di tariffa corrispettiva;

� richiesta  di  variazione  e  di  cessazione  del  servizio:  è  la  comunicazione/denuncia
rispettivamente di variazione e di cessazione dell’utenza in regime di tariffa corrispettiva;
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� richiesta scritta di rettifica degli importi addebitati: è ogni comunicazione scritta fatta
pervenire al Gestore dell’attività di gestione tariffe e rapporto con gli utenti, anche per via telematica,
con cui l’utente esprime lamentele per la non correttezza degli importi addebitati già pagati o per i
quali è stata richiesta la rateizzazione;

� rifiuti simili: sono i rifiuti indifferenziati o da raccolta differenziata provenienti da fonti diverse
dall’utenza  domestica  che  sono  simili  per  natura  e  composizione  ai  rifiuti  domestici  indicati
nell’allegato  L-quater e  prodotti  dalle  attività  riportate  nell’allegato  L-quinquies del  D.  Lgs.
n. 152/2006;

� rifiuti urbani: sono i rifiuti di cui all’art. 184, comma 2, del D.Lgs. n. 152/2006;

� rifiuti  urbani pericolosi:  rifiuti  urbani  domestici  individuati  come rifiuti  pericolosi  ai  sensi
dell'allegato D alla parte IV del D.Lgs. n. 152/2006;

� rifiuti vegetali: rifiuti vegetali derivanti dalla manutenzione delle aree verdi di giardini e parchi e
aree cimiteriali nonché sfalci e potature ai sensi dell’art. 183, comma 5, D.Lgs. n. 152/2006;

� servizio di ritiro dei rifiuti su chiamata: è il servizio di raccolta domiciliare dei rifiuti urbani
che per natura o dimensione non sono compatibili con le modalità di raccolta domiciliare o stradale e
di prossimità adottate ordinariamente nella gestione, quali ad esempio i rifiuti ingombranti, i RAEE,
sfalci e potature;

� servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani: comprende il complesso delle attività volte
ad ottimizzare la gestione dei rifiuti urbani, indipendentemente dalla classificazione che assumono
durante  il  loro  percorso,  vale  a  dire:  l’attività  di  raccolta  e  trasporto;  l’attività  di  trattamento  e
smaltimento;  l’attività  di  trattamento e recupero;  l’attività  di  spazzamento  e lavaggio  delle  strade,
nonché l’attività di gestione tariffe e rapporto con gli utenti;

� sportello: è il punto di contatto tra l’utente e il Gestore che comprende sia lo sportello fisico che lo
sportello online;

� sportello fisico: è un punto di contatto sul territorio, che permette all’utente di inoltrare: reclami,
richieste di  informazioni,  richieste di rettifica  e rateizzazione degli  importi  addebitati,  richieste di
attivazione, variazione e cessazione del servizio. L’utente può altresì prenotare il servizio di ritiro su
chiamata, segnalare disservizi, richiedere la riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare,
nonché ogni altra prestazione che il Gestore rende tramite il punto di contatto;

� sportello online:  è la piattaforma web che permette all’utente di inoltrare: reclami, richieste di
informazioni, di rettifica e rateizzazione degli importi addebitati, richieste di attivazione, variazione e
cessazione  del  servizio.  L’utente  può  altresì  prenotare  il  servizio  di  ritiro  su  chiamata,  segnalare
disservizi,  richiedere  la  riparazione  delle  attrezzature  per  la  raccolta  domiciliare  e  ogni  altra
prestazione che il Gestore rende tramite il punto di contatto;

� tariffa corrispettiva: è la tariffa istituita ai sensi dell’articolo 1, comma 668, della L. n. 147/13;

� utente: è la persona fisica o giuridica che è o che sarà intestataria del documento di riscossione;

� utenza: è l’immobile o l’area soggetta a tariffazione come definita all’art. 2, comma 1, lett. c), del
D.M. 20 aprile 2017;

� UD: acronimo per utenze domestiche;

� UND: acronimo per utenze non domestiche;

� variazione del servizio: è la modifica dei presupposti per il pagamento della tariffa. Rientrano
nella  variazione  del  servizio  anche  le  fattispecie  disciplinate  dall’art. 238,  c.  10,  del  D.Lgs.
n. 152/2006;

Si precisa che le definizioni specifiche ai fini delle formule relative alla struttura e al computo della tariffa
sono esplicitate nel corpo dei relativi articoli.

Art. 2 Oggetto del regolamento

1. Il  Regolamento  ha  ad  oggetto  l’istituzione  e  la  definizione  delle  modalità  applicative  della  tariffa
corrispettiva di cui all’art. 1, c. 668, della L. n. 147/2013. 
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Art. 3 Istituzione della tariffa corrispettiva

1. Col Regolamento è istituita in luogo della TARI la tariffa per il servizio integrato di gestione dei rifiuti
urbani avente natura corrispettiva,  basata su un sistema di misurazione puntuale della  quantità  dei  rifiuti
conferiti, conforme alle disposizioni contenute nell’art. 1, c. 668, L. n. 147/2013 e nel D.M. 20 aprile 2017.

2. La tariffa corrispettiva assicura la copertura integrale dei costi del servizio integrato di gestione dei rifiuti
urbani  comprensivi  dei  costi  di  investimento,  di  esercizio,  di  spazzamento  e  lavaggio  delle  strade,  della
raccolta  e gestione dei  rifiuti  di  qualunque natura o provenienza  giacenti  sulle strade e aree pubbliche o
soggette ad uso pubblico, di competenza comunale, e dei costi di cui all’art. 15 del D.Lgs. n. 36/2003. Per la
definizione  delle  componenti  di  costo  relative  al  servizio  e  il  loro  riconoscimento  nel  piano  economico
finanziario si applicano le norme di regolazione tariffaria, anche applicative o integrative, tempo per tempo
approvate da ARERA. 

3. Per quanto non previsto  dal  regolamento si  applicano  le disposizioni  normative vigenti  in materia  di
servizi pubblici. 

4. Qualora il Comune sia compreso in un ambito tariffario pluricomunale, il regolamento è integrato dalle
disposizioni vigenti per l’ambito tariffario nel quale risulta incluso il territorio comunale.

Art. 4 Principi di gestione del servizio 

1. Il  servizio  di  gestione dei  rifiuti  urbani  è  disciplinato  dal  D.Lgs.  n. 152/2006 e  dalle  altre  norme in
materia, dal Contratto di servizio, dalla Carta della qualità e dai Regolamenti comunali,  che stabiliscono le

à̀modalit  organizzative e di espletamento del servizio e gli aspetti rilevanti per l’applicazione della tariffa.

2. Il  servizio  integrato  di  gestione dei  rifiuti,  che  ha natura di  servizio  pubblico  essenziale,  è  svolto  nel
rispetto dei criteri di efficienza, efficacia ed economicità ed è orientato all’ottimizzazione, alla riduzione, al
recupero, al reimpiego ed al riciclaggio dei rifiuti.

Titolo II. Determinazione del piano economico finanziario e del modello
tariffario

Art. 5 Piano economico finanziario

1.I costi del servizio di gestione dei rifiuti urbani e le tariffe sono indicati nel piano economico finanziario
redatto  e  approvato  in  conformità  alle  vigenti  norme  di  regolazione  tariffaria  previste  da  ARERA  in
applicazione del Regolamento e con riferimento al DPR n. 158/1999. 

2.Il piano economico finanziario determina la ripartizione del costo del servizio tra costi fissi e costi variabili
nel rispetto di quanto previsto dalle vigenti disposizioni di regolazione tariffaria.

3.Il piano economico finanziario dell’ambito tariffario è deliberato da ATO Toscana Centro e approvato da
ARERA in applicazione della normativa vigente.

Art. 6 Composizione della tariffa corrispettiva

1.La tariffa  è composta da una quota fissa e da una quota variabile ed è articolata per le fasce di  utenze
domestiche e utenze non domestiche definite dal Regolamento. 

2.Le utenze domestiche sono distinte in classi secondo il numero di componenti del nucleo familiare; le utenze
non domestiche sono classificate in categorie. Classi e categorie sono riportate nell’Allegato 1. 

Art. 7 Articolazione della tariffa

1. L’Ente competente ripartisce l’insieme dei costi da coprire con la tariffa fra le due categorie di utenza,
domestica e non domestica,  in base ai servizi  forniti  e all’incidenza delle quantità dei rifiuti  prodotti  dalle
rispettive categorie d’utenza secondo criteri razionali, assicurando l’agevolazione per l’utenza domestica.

2. Le tariffe sono articolate nelle fasce di utenza domestica e non domestica secondo le categorie tariffarie di
cui all’Allegato 1, determinate secondo i criteri di cui al Regolamento.

3. Fino all’approvazione di una nuova articolazione tariffaria resta vigente l’ultima approvata. In caso di
approvazione  di  PEF  e  dell’articolazione  tariffaria  o  della  sola  articolazione  tariffaria  con  decorrenza
antecedente  alla  data  dell’approvazione  medesima,  le  eventuali  fatturazioni  emesse  con  la  precedente
articolazione tariffaria saranno oggetto di conguaglio.

Art. 8 Obbligazione pecuniaria

1.La tariffa corrispettiva per i rifiuti è applicata e riscossa dal Gestore del servizio integrato di gestione dei
rifiuti urbani ai sensi dell’art. 1, c. 668, L. n. 147/2013.
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2.Alla tariffa corrispettiva, commisurata all’anno solare, corrisponde un’autonoma obbligazione pecuniaria.
Resta fermo il conteggio pro quota e quanto previsto dal Regolamento per le utenze oggetto di modifiche nel
corso dell’anno e per le utenze temporanee.

3.La tariffa è determinata secondo i presupposti, i criteri e le modalità di misura definiti nel Regolamento nel
rispetto del DM 20 aprile 2017 che per l’applicazione della tariffa corrispettiva prevede di misurare il peso o il
volume per ciascuna utenza almeno della quantità di rifiuto residuo conferito.

4.Essendo la tariffa corrispettiva fondata sulla misurazione delle quantità conferite, l’utente matura il diritto a
eventuali  riduzioni  della  parte  variabile  della  tariffa  solo  se  provvede  entro  30  giorni  dalla  richiesta  di
iscrizione, al ritiro dell’attrezzatura necessaria per la misurazione del conferimento, dando disponibilità per il
sopralluogo se previsto, in tempo utile per consentire il rispetto della scadenza;

5.Al  momento  dell’attivazione  della  tariffa  corrispettiva  o  successivamente  in  caso  di  trasformazione  del
servizio che implichi necessità di nuove dotazioni, il termine dei 30 giorni indicato al comma 4, decorre dal
termine ultimo indicato dal Gestore della messa a disposizione dell’attrezzatura.

6.In caso di impossibilità di misurare i conferimenti l’importo della tariffa è calcolato come da successivo art.
9 comma 2. 

7.Il mancato rispetto della tempistica stabilita per il ritiro delle attrezzature di cui ai precedenti commi 4 e 5, è
sanzionato secondo quanto definito dal Regolamento.

Art. 9 Frazioni oggetto di misurazione

1. La tariffa corrispettiva è applicata sulla base delle misurazioni delle frazioni di cui alla seguente tabella. 

Frazione
Servizio

commisurato
Svuotamenti

minimi
UD UND

Rifiuto urbano indifferenziato (Rui) Quantità conferita SI SI SI
Rifiuto  umido/organico  (esclusi
rifiuti vegetali) Quantità conferita NO SI SI

Carta e cartone Quantità conferita NO SI SI

Rifiuto multimateriale Quantità conferita NO SI SI

Rifiuti conferiti al CDR Quantità conferita NO SI SI
Nota: La somma delle frazioni in tabella, diverse dal Rui è indicata come Rd.

2. In  caso di  perdita,  impossibilità  alla  rilevazione,  o danno parziale  e irreparabile  del  dato relativo  al
conferimento di rifiuto raccolto presso l’utenza, la quantità di rifiuto conferita è desunta in via proporzionale
sulla  base  dei  conferimenti  effettuati  nel  periodo  immediatamente  precedente  o  successivo  fatto  salvo
l’addebito degli svuotamenti minimi laddove previsti.

Art. 10 Criterio di determinazione degli svuotamenti minimi annui 

1. Gli svuotamenti minimi per le diverse categorie di utenza sono determinati sulla base di elaborazioni dei
dati rilevati nello svolgimento del servizio secondo quanto previsto dall’art. 16.

Art. 11 Struttura della tariffa corrispettiva

La tariffa corrispettiva prevede la copertura dei costi della parte fissa domestica e non domestica di ciascuna
categoria di utenza secondo i criteri di ripartizione del DPR n.   158/1999, mentre la parte variabile viene
coperta  tenendo  conto  degli  svuotamenti  minimi  per  ciascuna  categoria  di  utenza.  Gli  svuotamenti  che
eccedono i minimi hanno una tariffa unitaria pari a quella definita per gli svuotamenti minimi. L’adozione da
parte dell’utente di buone pratiche ambientali di conferimento di quantità e tipologie di rifiuto conferito può
determinare l’applicazione di una riduzione della parte variabile. Quindi:

Tariffa = TF + (TVmin – RID) +To,

dove: TF è la parte fissa della tariffa, TVmin è la parte variabile della tariffa corrispondente agli svuotamenti

minimi, To è la parte variabile della tariffa corrispondente agli svuotamenti che eccedono i minimi, RID è la
riduzione della  quota di  tariffa  variabile (corrispondente agli svuotamenti  minimi) associata a misurazioni
coerenti con comportamenti ambientali virtuosi dell’utente.

Art. 12 Parte fissa utenze domestiche

1. Il  valore della  tariffa  parte fissa delle  utenze domestiche è ottenuto dal prodotto della  quota unitaria
(espressa  in euro/m2),  corrispondente  al  rapporto  tra i  costi  fissi  addebitabili  alle  utenze  domestiche e le
superfici  complessive  riferibili  alle  utenze  domestiche  resistenti  sul  territorio  comunale,  per  la  superficie
occupata da ciascuna utenza (espressa in m2), corretta con un coefficiente di adattamento (Ka) in funzione del
numero  di  componenti  dell’utenza,  secondo  quanto  specificato  nel  punto  4.1.  dell'Allegato  1  del  DPR n.
158/1999:
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TFd(n,S) = Quf • S • Ka(n),

dove: TFd(n,S) è la parte fissa della tariffa per un'utenza domestica con n componenti del nucleo familiare e

superficie  S dell’abitazione,  quindi,  n è  il  numero  di  componenti  del  nucleo  familiare,  S è  la  superficie

dell'abitazione (espressa in m2), Ka è il coefficiente di adattamento per superficie e numero dei componenti del

nucleo familiare,  Quf è la quota unitaria (euro/m2), determinata dal rapporto tra i costi fissi attribuibili al
totale  delle  utenze  domestiche  dell’ambito  tariffario  di  riferimento  e  la  superficie  totale  delle  abitazioni
occupate dalle utenze medesime, ovvero:

Quf = Ctuf/ [Ʃn Stot (n) • Ka(n)],

dove: Ctuf è il totale dei costi fissi attribuibili alle utenze domestiche, Stot (n) è la Superficie totale delle utenze

domestiche con n componenti del  nucleo familiare,  Ka(n) è il coefficiente di adattamento per superficie e
numero dei componenti del nucleo familiare.

2. Il  valore  dei  coefficienti  Ka per  ciascuna  delle  diverse  categorie  di  utenza  domestica  è  definito  in
concomitanza con la delibera di approvazione delle tariffe.

Art. 13 Parte variabile utenze domestiche 

1. Il valore della parte variabile delle utenze domestiche è calcolato come segue:

TVd(n) = TVmin + To = Quv • litri minimi(n) + Quv • litri aggiuntivi

dove: TVd(n) è la parte variabile della tariffa per un'utenza domestica con n componenti del nucleo familiare;

“n” è il numero di componenti del nucleo familiare;  To è la parte variabile della tariffa corrispondente agli

svuotamenti  che eccedono i minimi; Quv è la quota unitaria (euro/l),  determinata dal rapporto tra i  costi

variabili totali e i litri minimi totali; litri minimi(n) è il numero di litri minimi attribuiti a ciascuna categoria di

utenza domestica; litri aggiuntivi sono i litri misurati che eccedono i litri minimi di riferimento della categoria
di utenza domestica con:

Quv = Ctv/(litri minimi totali domestici),

dove Ctv è il totale dei costi variabili attribuibili alle utenze domestiche.

Art. 14 Parte fissa utenze non domestiche 

1. Secondo quanto previsto dal DPR n. 158/1999, la parte fissa della tariffa per le utenze non domestiche si
ottiene come prodotto della quota unitaria (espressa in euro/m2) per la superficie dell'utenza (espressa in m2)
per il coefficiente potenziale di produzione Kc secondo la seguente:

TFnd (ap, Sap) = Qapf • Sap (ap) • Kc (ap)

dove: TFnd(ap, Sap) è la parte fissa della tariffa per un'utenza non domestica di tipologia di attività produttiva

ap e una superficie pari a Sap; Sap è la superficie dei locali dove si svolge l'attività produttiva; Qapf è la quota
unitaria (in euro/m2), determinata dal rapporto tra i costi fissi attribuibili alle utenze non domestiche e la
superficie totale dei locali occupati dalle utenze medesime, corretta per il coefficiente potenziale di produzione
Kc secondo la seguente:

Qapf = Ctapf/ Ʃap Stot (ap) • Kc (ap)

dove: Ctapf è il totale dei costi fissi attribuibili alle utenze non domestiche, Stot (ap) è la superficie totale dei

locali dove si svolge l'attività produttiva ap,  Kc(ap) è il coefficiente potenziale di produzione che tiene conto
della quantità potenziale di produzione di rifiuto connesso alla tipologia di attività.

2. Il valore dei coefficienti  Kc in relazione alle diverse categorie di utenza non domestica è indicato nella
delibera di approvazione delle tariffe.

Art. 15 Parte variabile utenze non domestiche

1. Il valore della parte variabile della Tariffa (Qvb+Qva) è calcolato come segue:

TVnd(v) = TVmin + To = Quv • litri minimi(v) + Quv • litri aggiuntivi,
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dove:  TVnd(v) è la parte variabile della tariffa  per un'utenza non domestica con dotazione per la raccolta

rifiuto urbano residuo di volume v; v è il volume del contenitore più piccolo a disposizione dell’utenza; To è la

parte variabile della tariffa corrispondente agli svuotamenti che eccedono i minimi; Quv è la quota unitaria

(euro/l), determinata dal rapporto tra i costi variabili totali e i litri minimi totali; litri minimi (v) è il numero

minimo di  litri  attribuiti  a  ciascuna dotazione  per  la  raccolta  rifiuto  urbano  residuo;  litri  aggiuntivi è  il
numero di  litri  misurati  che  eccedono i  litri  minimi  di  riferimento  della  dotazione per la  raccolta  rifiuto
urbano residuo, con:

Quv = Ctv/litri minimi totali non domestici,

dove Ctv è il totale dei costi variabili attribuibili alle utenze non domestiche.

Art. 16 Profili tariffari

1. L’utente, all’atto dell’iscrizione alla tariffa corrispettiva, o a partire dal trimestre successivo al primo di
applicazione della tariffa corrispettiva, attraverso comunicazione scritta al gestore, può scegliere uno dei due
profili tariffari, denominati “Minima produzione” e “Massima differenziata”, con cui accedere alla riduzione
della  parte  variabile  coperta  dagli  svuotamenti  minimi.  L’utente  potrà  in  qualsiasi  successivo  momento
richiedere variazioni di profilo, che saranno attivate a partire dal periodo di fatturazione successivo a quello in
cui sono state comunicate. Ai fini della determinazione della riduzione sono considerate: nel profilo “Minima

produzione” la percentuale di rifiuto urbano residuo indifferenziato 
Rui

Rui+Rd
, mentre nel profilo “Massima

differenziata” la percentuale di raccolta differenziata corrispondente alle frazioni misurate  
Rd

Rui+Rd
 di cui

all’art. 9.

2. Per ciascuno dei due profili  tariffari  Produzione minima e  Massima differenziata in ogni periodo di
bollettazione la tariffa è determinata in base al comportamento dell’utenza secondo le seguenti modalità:

Minima produzione (Min Rui) Tariffa corrispettiva Massima differenziata (Max Rd)

Rui

Rui+RD
≥αs TF+(TV +T o)

RD

Rui+RD
≤β i

α i<
Rui

Rui+RD
<α s TF+TV β i<

RD

Rui+RD
< βs

Rui

Rui+RD
≤α i TF+(TV�RID)

RD

Rui+RD
≥βs

dove: TF è la parte fissa della tariffa; TV è la parte variabile della tariffa coperta con gli svuotamenti minimi;

To è la parte variabile della tariffa dovuta per gli svuotamenti che eccedono i minimi;  RID è la riduzione
riconosciuta agli utenti per i quali i rifiuti conferiti rispettano i parametri e non può essere mai superiore a
TV; Rui è la quantità di rifiuto indifferenziato che non può essere mai inferiore alla quantità associata agli
svuotamenti minimi; Rd è la quantità di rifiuti differenziati associata agli svuotamenti effettuati.

3. Le riduzioni Rid non sono riconosciute agli utenti verso i quali è stata avviata la procedura di recupero
crediti.

4. L’importo totale destinato alle riduzioni (RID) a partire dalle relative componenti del PEF è definito nel
modo seguente: 

RID=b ( ARa)+b(1+ω)ARsc ,a.

Dove, secondo quanto riportato nell’allegato A alla delibera 363/2021/r/rif del 3 agosto 2021 di ARERA:  b è
il fattore di sharing dei proventi, ARa la somma dei proventi della vendita dei materiali ed energia derivanti da
rifiuti,   w  coefficiente  determinato  dall’ente  territorialmente  competente,  ARsc , a somma dei  ricavi  dei
corrispettivi  riconosciuti  dai  sistemi  collettivi  di  compliance  agli  obblighi  di  responsabilità  estesa  del
produttore a copertura degli oneri per la raccolta differenziata

5. Gli  importi  della  riduzione alle  singole  utenze domestiche che rispettano i  vincoli  di  cui  sopra sono
determinati nel modo seguente:
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T RIDND=
Ri dD

∑
i=1

n

litriminimii , RidD

·litriminim ii ,RidD

dove:  RidD è  la  frazione  domestica  dell’importo  Rid,  calcolata  considerando  la  ripartizione  dei  costi  fra

domestici  e  non domestici;  litriminim ii , RidD i  litri  minimi  di  ogni  utenza  domestica  che  ha  diritto  alla

riduzione;n è il numero di utenti domestici che hanno diritto alla riduzione.

6. I valori dei coefficienti α s, α i, β s, β i per ciascuna categoria domestica sono specificati nell’Allegato 4.

7. Gli importi della riduzione alle singole utenze non domestiche che rispettano i vincoli di cui sopra sono
determinati nel modo seguente:

T RIDND=
Ri dND

∑
i=1

m

litriminimii , RidND

· litriminimii , RidND

dove: RidND è la frazione non domestica dell’importo Rid calcolata considerando la ripartizione dei costi fra

domestici e non domestici;  litriminim ii , RidND i litri minimi di ogni utenza non domestica che ha diritto alla

riduzione; mnumero di utenze non domestiche che hanno diritto alla riduzione.

8. I  valori  dei  coefficienti  α i,  α s,  β i e  βsper le diverse categorie di utenza non domestica sono definiti
Tab. 1, Allegato 4.

9. Il  Gestore  potrà  mettere  a  disposizione  dell’utente  strumenti  anche  informatici  per  la  gestione  e  il
successivo utilizzo degli importi riconosciuti con le riduzioni del presente articolo. 

Art. 17 Utenze aggregate.

1. Per  utenze aggregate  si  intendono gruppi  di  utenze  (compresi  i  condomìni)  che,  in  coerenza  con le
previsioni del Regolamento di gestione integrata dei rifiuti urbani, sono dotate di uno o più contenitori ad uso
comune, utilizzabili da tutti gli utenti facenti parte del gruppo di utenze. In tali casi il conteggio della tariffa
corrispettiva è determinato come segue:

a) dove  tecnicamente  fattibile  o  conveniente,  le  utenze  sono  dotate  di  sistemi  di  tracciatura  che
consentono la registrazione del comportamento singolo; le quantità o i volumi di rifiuto sono così
attribuite  direttamente  alle  singole  utenze  che  saranno trattate  come  le  altre  utenze  singole  con
conferimento tracciabile;

b) qualora,  anche  in  base  alla  dotazione  assegnata,  ai  fini  della  misurazione  puntuale  non  sia
tecnicamente fattibile o conveniente una suddivisione del punto di conferimento tra le diverse utenze,
le quantità o i volumi di rifiuto attribuiti ad una utenza aggregata sono ripartiti tra le singole utenze
in funzione del numero di svuotamenti minimi riferito all'utenza, con la seguente metodologia: 

� per  ciascuna  utenza  facente  parte  dell’aggregato  la  parte  fissa  è  determinata  in  base  alla
superficie e ai componenti del nucleo di utenza, in modo analogo alle utenze singole ordinarie;

� per il calcolo della parte variabile di ciascuna utenza dell’aggregato si individuano il numero di
svuotamenti  minimi  specifici  dell’utenza  e  il  numero  complessivo  di  svuotamenti  minimi
dell’utenza  aggregata  (ottenuto  come  somma  degli  svuotamenti  minimi  di  ciascuna  utenza
singola) da confrontare con gli svuotamenti effettivi sull’utenza aggregata;

� sulla base del confronto si valorizzano per l’aggregato gli eventuali svuotamenti aggiuntivi, o le
riduzioni incluse eventuali riduzioni aggregate, (ad es.  per il compostaggio condominiale); nel
caso  in  cui  gli  svuotamenti  effettivi  superino  il  minimo,  si  individuano  i  coefficienti  di
conferimento per i rifiuti indifferenziati e differenziati, e le utenze aggregate che partecipano alla
stessa classe di determinazione della tariffa;

� In relazione al  profilo  tariffario  scelto  dall’utenza  aggregata,  in caso di  raggiungimento  delle
soglie  previste  dall’Art.  16,  tutte  utenze  che  la  compongono  saranno  considerate  per
l’attribuzione  delle  riduzioni  di  cui  allo  stesso  art.  16; gli  eventuali  importi  dovuti  per  gli
svuotamenti eccedenti i minimi sono ripartiti per ogni utenza singola in base agli svuotamenti
minimi a questa associati;
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� per ciascuna utenza componente l’aggregato, la tariffa è data dalla somma della parte fissa e della
parte  variabile,  a  cui  vengono  sottratte  le  specifiche  agevolazioni  e  riduzioni  per  la  singola
utenza.

5. Fermo restando il meccanismo di computo di cui sopra, il Gestore avrà facoltà, di emettere il documento
di riscossione sui singoli utenti o, in alternativa, cumulata per l’aggregato, ove legalmente costituito; in tal caso
sarà indicata la quota attribuita a ciascuna utenza dell’aggregato. 

6. La metodologia di cui ai commi precedenti è applicata anche per porzioni di territorio in cui, o per ragioni
tecniche, o di dispersione territoriale, o di sostenibilità economica, non sia possibile implementare sistemi di
misurazione puntuale.

Art. 18 Svuotamenti minimi di utenze domestiche e non domestiche

1. Il quantitativo minimo di rifiuto urbano residuo indifferenziato (Rui) attribuito alle utenze domestiche,
in relazione al numero di occupanti della superficie a tariffa è il seguente:

Componenti
Svuotamenti minimi

(litri/anno)

1 80 

2 160

3 240

4 320

5 400

>5 480

2. Il  quantitativo  minimo  di  rifiuto  urbano  residuo  indifferenziato  (Rui)  attribuito  alle  utenze  non
domestiche è determinato in un numero di svuotamenti o conferimenti annui pari a due svuotamenti mese di
Rui del contenitore in dotazione.

Art. 19 Conversione del volume in peso

1. I dati sulle quantità conferite dagli utenti utilizzati per la determinazione della tariffa, acquisiti in volume
(litri) saranno convertiti in peso considerando i pesi specifici indicati nella Tab. 2, Allegato 4.

Art. 20 Conferimenti ai centri di raccolta ed eventuali altri punti organizzati dal
Gestore

1. Il  quantitativo complessivo conferito  dall’utente, utile  ai fini tariffari,  include i conferimenti  effettuati
presso i centri di raccolta quantificati per tutte le frazioni. Non sono conteggiati i conferimenti presso altri
punti  di ricezione del Gestore (per es. Ecofurgoni) tranne il caso in cui siano attivati sistemi di pesatura e
tracciatura.

Art. 21 Imposte e tributi

1.Salvo diversa disposizione di legge, la tariffa avente natura corrispettiva è soggetta ad IVA di cui al DPR
n. 633/1972.

2.Alla tariffa corrispettiva è applicato il tributo provinciale per l’esercizio delle funzioni di tutela, protezione
ed igiene dell’ambiente di cui all’art. 19, del D.Lgs. n. 504/1992.

3.Il  tributo  provinciale  è  applicato  nella  misura  percentuale  deliberata  dalla  Provincia  o  dalla  Città
Metropolitana sull’importo complessivo del valore imponibile esclusa IVA. Il tributo provinciale non è soggetto
ad Iva.

4.Si applicano le imposte e i tributi previsti dalle normative tempo per tempo vigenti.

Titolo III. Utente obbligato al pagamento

Art. 22 Presupposto della tariffa e soggetti tenuti al pagamento 

1.La tariffa è dovuta da chiunque possieda o detenga a qualsiasi titolo locali o aree scoperte a qualsiasi uso
adibiti, suscettibili di produrre rifiuti urbani con esclusione delle aree indicate al successivo art. 25. Il titolo del
possesso o della detenzione è dato a seconda dei casi dalla proprietà, dall’usufrutto, dal diritto di abitazione,
dal comodato, dalla locazione o affitto e, comunque, dall’occupazione o dalla detenzione di fatto, a qualsiasi
titolo, nonché dalla residenza o domicilio.
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2.I soggetti indicati al comma precedente sono tenuti ad iscriversi al servizio secondo le modalità indicate dal
Regolamento.

3.L’obbligo di iscrizione sussiste, con vincolo di solidarietà, tra i componenti del nucleo familiare o tra coloro
che utilizzano in comune i locali e le aree stesse. Per nucleo familiare si intende l’insieme di tutti coloro che
sono  residenti  o  coabitanti  nella  stessa  abitazione  anche  quando suddivisi  in  nuclei  anagrafici  distinti.  Il
vincolo opera in ogni fase del procedimento (accertamento, riscossione, contenzioso) e in funzione di garanzia
fungibile nell’adempimento della prestazione. 

4.Qualora, per qualsiasi motivo, non sia possibile individuare il soggetto obbligato principale, si considera:

a) per l’utenza domestica, colui che ha sottoscritto la scheda di attivazione dell’utenza o l’intestatario
della  scheda  di  famiglia  risultante  all’anagrafe  della  popolazione  o  il  proprietario  dell’unità
immobiliare;

b) per l’utenza non domestica, colui che ha sottoscritto la scheda di attivazione dell’utenza oppure il
titolare o legale  rappresentante dell’impresa,  associazione,  studio,  Società,  mentre per i  comitati  o
associazioni non riconosciute,  i soggetti  che li  rappresentano o li  dirigono,  oppure il  proprietario
dell’immobile.

5.La  tariffa  è  altresì  dovuta da  chiunque  occupi  oppure  detenga  temporaneamente  locali  o  aree  scoperte
pubbliche, di uso pubblico, o gravate da servitù di pubblico passaggio, destinate a mercati.  In caso di aree
mercatali la tariffa giornaliera è corrisposta dall’utenza al Comune attraverso il canone unico mercatale che
ha assorbito la tariffa corrispettiva. Nel caso sopra indicato il Comune corrisponde ogni anno direttamente al
Gestore, l’importo complessivo incassato con il canone unico mercatale associato alla copertura del costo del
servizio di gestione integrata dei rifiuti urbani. 

6.Nel  caso in cui un immobile insista  in parte sul territorio  di  un Comune limitrofo,  il  soggetto  di  cui al
precedente comma 1 avrà un’obbligazione commisurata all’intera superficie dell’oggetto riferita al Comune
ove insiste la superficie quantitativamente prevalente dell’immobile secondo il tipo di prelievo ivi previsto. Il
servizio sarà erogato alle condizioni vigenti nel Comune come sopra individuato.

7.Nel caso di locali in multiproprietà e di centri commerciali integrati, il soggetto che gestisce i servizi comuni
è responsabile del versamento della tariffa dovuta per i locali ed aree scoperte di uso comune e per i locali ed
aree scoperte in uso esclusivo ai singoli occupanti o detentori, fermi restando nei confronti di questi ultimi gli
altri obblighi derivanti dal rapporto riguardante i locali e le aree in uso esclusivo. Il soggetto che gestisce i
servizi comuni è comunque tenuto, su richiesta del Gestore, a presentare l’elenco degli occupanti o detentori
del  centro  commerciale,  artigianale  e  di  servizi  integrati,  corredato  degli  elementi  necessari  alla
individuazione univoca del soggetto passivo nonché gli eventuali contatti di cui sia in possesso.

8.Per i locali utilizzati in via temporanea per periodi non superiori a sei mesi nel corso dello stesso anno solare,
la tariffa è dovuta soltanto dal possessore dei locali e delle aree a titolo di proprietà, usufrutto, uso, abitazione,
superficie.

9.Per quanto riguarda l’utenza domestica si presume che il  possesso o la detenzione decorra dalla  data di
stipula del  contratto di  acquisto  o di locazione oppure,  se antecedente,  dalla  data di richiesta di residenza
anagrafica oppure dalla data di qualsiasi evento o atto cronologicamente antecedente che faccia presumerne la

à̀disponibilit  da parte del soggetto passivo di cui al comma 1. 

10. à̀Per l’utenza non domestica si presume che la disponibilit  dei locali decorra dalla data di concessione o
autorizzazione oppure, se antecedente, dalla data di stipula del contratto di acquisto o locazione ovvero da
quanto risulta dichiarato alla CCIAA o dalla data di qualsiasi evento o atto cronologicamente antecedente che

à̀comprovi la disponibilit  delle aree e dei locali in questione. 

11.Nel  caso  di  sublocazione  o  subconcessione,  il  soggetto  obbligato  al  pagamento  della  tariffa  rimane  il
conduttore principale titolare di un contratto di locazione o concessione.

12.In caso di utenze aggregate per necessità di servizio, qualora per l’applicazione della misurazione puntuale
la suddivisione del punto di conferimento tra le diverse utenze non sia tecnicamente fattibile o particolarmente
onerosa, le quantità o i volumi di rifiuto attribuibili all’utenza aggregata sono ripartiti tra le singole utenze in
conformità al DM 20 aprile 2017 secondo quanto indicato all’art. 17.

13.Nel caso in cui venga svolta un’attività economica in unità immobiliari adibite a utenza domestica e non sia
possibile distinguere le rispettive superfici, si applica globalmente la tariffa per le utenze domestiche.

14. A  partire  dall’entrata  in  vigore  del  Regolamento,  l’amministratore  del  condominio  è  tenuto  a
comunicare  l’elenco  nominativo di  tutti  i  condòmini,  corredato degli  elementi  necessari  all’individuazione
univoca del soggetto passivo e gli eventuali contatti di cui sia in possesso, annualmente al Gestore, entro 30
giorni dall’approvazione del bilancio condominiale, e su eventuale richiesta del Comune o del Gestore.

15.La presenza di arredo oppure l’attivazione anche di uno solo dei pubblici servizi di erogazione, calore, gas,
telefonia  o  informatica  costituiscono presunzione semplice  della  detenzione o conduzione dell’immobile  e
della conseguente attitudine alla produzione di rifiuti. Per gli immobili che rispecchiano le condizioni di cui al
presente comma è dovuta la tariffa sulla base degli svuotamenti minimi come prescritto all’art. 18. Il Gestore si
riserva di effettuare opportuni accertamenti al fine di verificare il non utilizzo dell’immobile anche tramite
sopralluoghi.  La  mancata  disponibilità  dell’utente  a  consentire  al  sopralluogo  entro  i  7  giorni  di  cui  al
comma 1 dell’art. 39, fatto salvo diversi accordi con Gestore o giustificate motivazioni oggettive, determina la
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corresponsione della tariffa calcolata sulla base degli svuotamenti minimi, rapportati agli abitanti occupanti
risultanti dalle banche dati del gestore oppure presunti secondo i parametri di cui all’art. 26.

16.Gli  agriturismi  di  cui  alla  L.R.  n.  30/2003  in  quanto  attività  produttrici  di  rifiuti  speciali  devono
individuare un soggetto terzo autorizzato a cui affidare il servizio di gestione dei propri rifiuti. In alternativa,
potranno concordare a titolo volontario con il servizio pubblico modalità di raccolta conformi alla normativa. 

Art. 23 Istituzioni scolastiche

1.Per le istituzioni scolastiche resta ferma la disciplina di cui all’art. 33-bis del D.L. n. 248/2007, convertito
con modificazioni dalla L. n. 31/2008, così come stabilito dal comma 655 dell’art. 1 L. n. 147/2013. 

2.L’importo  forfettario  corrisposto  dal  Ministero  dell'istruzione,  dell'università  e  della  ricerca  (MIUR)  al
Comune, riferito agli anni di competenza tariffa corrispettiva, è trasferito al Gestore nei successivi 60 giorni
rispetto all’incasso.

3.Il Comune deve comunicare al Gestore ogni variazione relativa agli istituti scolastici oggetto dell’esenzione.

4.L’importo di  cui al comma 2 precedente è sottratto  dal costo del  servizio  riportato nel piano economico
finanziario.

Art. 24 Criteri per la determinazione delle superfici assoggettabili

1.In conformità con le disposizioni di cui alla L. n. 147/2013 la superficie calpestabile, qualora ne sia previsto
l’utilizzo tra i parametri per la determinazione della parte fissa o variabile della tariffa, è soggetta a tariffa. La
superficie  calpestabile  dei  fabbricati  viene  misurata  sul  filo  interno  dei  muri  e,  per  le  aree  scoperte,  sul
perimetro interno delle medesime al netto delle eventuali costruzioni insistenti.  La superficie complessiva è
arrotondata per eccesso se la frazione è superiore o uguale a 0,5 m2 e per difetto se la frazione è inferiore a 0,5
m2.  L’utente  è  obbligato  a  fornire,  l’indicazione  della  superficie  calpestabile  allegando  eventualmente  la
planimetria catastale dell’immobile. In difetto, si considera l’80 per cento della superficie catastale determinata
con i criteri di cui all’Allegato C del DPR n. 138/1998, (Regolamento recante norme per la revisione generale
delle zone censuarie,  delle tariffe d'estimo delle unità immobiliari urbane e dei relativi criteri nonché delle
commissioni censuarie in esecuzione dell'articolo 3, commi 154 e 155, della L. 23 dicembre 1996, n. 662.

2. Per gli immobili già dichiarati ai fini dei precedenti prelievi sui rifiuti, in sede di prima applicazione si
considerano le superfici già dichiarate o accertate.

3. Ferme restando le esclusioni stabilite dal presente Regolamento, per il calcolo della superficie calpestabile
dei locali si fa riferimento alla superficie utile al netto delle murature esterne e delle tramezzature interne, di
tutti i locali e zone coperte, dell‘unità principale e delle unità pertinenziali ed accessorie, con indicazione per
ciascuna della categoria e classe catastale assegnata o delle categorie catastali equivalenti in caso di nuova
classificazione. I vani scala interni sono considerati una sola volta rispetto alla loro proiezione in pianta; 

4. La superficie delle aree scoperte è misurata al filo interno di eventuale recinzione o sul perimetro della
stessa escludendo le superfici in pianta di eventuali locali già contabilizzati in precedenza.

5. Eventuali  aree  oggetto  di  esclusione  sono  misurate  secondo  il  medesimo  criterio  ed  indicate
separatamente, specificandone i motivi. 

6. Le  superfici  soggette  a  tariffa  sono  quelle  produttive  dei  rifiuti  previsti  dall’art. 183  del  D.Lgs.  n.
152/2006 e dagli allegati L-quater ed L-quinques e successive modifiche ed integrazioni.

Art. 25 Aree non soggette a tariffa

1. Sono esclusi  dalla  tariffa  i  locali  e  le  aree che non possono produrre rifiuti  per loro natura o per il
particolare  uso  cui  sono  destinati.  I  locali  con  tale  caratteristica  devono  essere  segnalati  dall’utente
contestualmente alla comunicazione di attivazione o di variazione soggetta a verifica da parte del Gestore.
Presentano tali caratteristiche, a titolo di esempio: 

a) i  locali  riservati  agli  impianti  tecnologici,  come le  centrali  termiche,  le  celle  frigorifere,  le  cabine
é́elettriche, i vani ascensore, nonch  i silos e simili, a condizione che non si abbia di regola la presenza

umana; 

b) i locali di altezza inferiore 1,5 m; 

c) i fabbricati  in stato  di  inagibilità,  ristrutturazione o simili  purché siano stati  depositati  idonei titoli
edilizi  per  il  restauro,  il  risanamento  conservativo  o  la  ristrutturazione  edilizia  e  limitatamente  al
periodo di validità del provvedimento. Il periodo di non assoggettamento alla tariffa decorre dalla data
di inizio lavori o della dichiarazione di inagibilità e non oltre la data riportata nella certificazione di
fine lavori. Nel caso in cui sia residente nell’immobile oggetto di ristrutturazione, l’utente è tenuto a
comunicare l’indirizzo ed i dati dell’immobile dove è temporaneamente domiciliato; 

d) le superfici degli impianti sportivi destinate esclusivamente all'esercizio dell'attività sportiva e riservate
ai soli praticanti. Sono invece soggetti a tariffa i locali e le aree riservate ad attività diverse da quella
sportiva (ad es. spogliatoi, servizi, uffici, gradinate, punti di ristoro); 
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e) le aree scoperte adibite a viabilità delle utenze non abitative;

f) le aree impraticabili o intercluse da stabile recinzione;

g) le aree scoperte adibite in via esclusiva alla sosta gratuita dei veicoli per clienti e dipendenti;

h) le  aree scoperte degli  impianti  di  distribuzione dei  carburanti  non utilizzate  né utilizzabili  perché
impraticabili o escluse dall’uso con recinzione visibile e le aree su cui insiste l’impianto di lavaggio
degli automezzi e le aree visibilmente adibite in via esclusiva all’accesso e all’uscita dei veicoli dall’area
di servizio e dal lavaggio.

Sono altresì escluse dalla tariffa le seguenti casistiche:

i) le aree scoperte adibite a verde e le aree cimiteriali adibite al passaggio, al transito e all’inumazione; 

j) le serre a terra; 

k) le aree scoperte pertinenziali ed accessorie a civili  abitazioni e le aree comuni condominiali  di cui
all’art. 1117 del Codice civile che non siano detenute od occupate in via esclusiva;

l) le superfici  delle strutture sanitarie pubbliche e private adibite,  come attestato da certificazione del
direttore  sanitario,  a  sale  operatorie,  stanze  di  medicazione,  laboratori  di  analisi,  di  ricerca,  di
radiologia, di radioterapia, di riabilitazione e simili,  reparti e sale di degenza che ospitano pazienti
affetti da malattie infettive;

m) i locali e le aree scoperte dove di regola si generano rifiuti speciali a condizione che il produttore ne
dimostri  l’avvenuto  trattamento  in conformità  alla  normativa  vigente  o  che producano  rifiuti  non
conferibili al Gestore pubblico in base a disposizioni di legge;

n) i locali adibiti esclusivamente all’esercizio di culti ammessi e riconosciuti dallo Stato, ad esclusione dei
locali annessi, destinati ad usi diversi dall’esercizio del culto.

2. Gli  utenti  devono  presentare  apposita  domanda,  attestando  la  consistenza,  la  destinazione  d’uso  dei
singoli locali o delle superfici per le quali si richiede l’esclusione. La domanda non dovrà essere ripresentata
negli  anni  successivi,  a  meno che non intervengano variazioni.  In assenza  di  modifiche restano  valide  le
comunicazioni  effettuate  precedentemente,  anche se  in  presenza  di  diverso  regime tariffario.  Resta  fermo
l’obbligo per i locali di cui alle lettere h), l) ed m), della trasmissione annuale al Gestore della documentazione
prevista dall’art.27 c.6 del Regolamento con le modalità e nei termini ivi indicati.

Titolo IV. Classificazione delle utenze 

Art. 26 Utenze domestiche

1. Le utenze domestiche sono classificate in funzione della composizione del nucleo familiare, in conformità
a quanto stabilito dal DPR n. 158/1999 e successive modifiche ed integrazioni.

2. Ai fini dell’applicazione della tariffa, per le utenze intestate a soggetti residenti nel Comune e utilizzate
quale abitazione principale,  si  fa  riferimento alla composizione del  nucleo familiare risultante dai registri
anagrafici  comunali.  Nel numero dei componenti  devono essere altresì  considerati  i  soggetti  che, pur non
avendo la residenza nell’unità abitativa, risultano ivi dimoranti (colf, badanti, ecc.), fatta eccezione per quelli
la cui permanenza nell’abitazione stessa non supera i 6 mesi l’anno. Le variazioni del numero dei componenti
residenti  sono  comunicate  esclusivamente  dall’ufficio  anagrafico  comunale  ai  fini  della  corretta
determinazione della tariffa oppure acquisite da ANPR (Anagrafe Nazionale della Popolazione Residente) ai
sensi  dell’art.  62  del  decreto  legislativo  7  marzo  2005  n.  82  (Codice  dell’amministrazione  digitale),  se
operativa.

3. Per le unità immobiliari ad uso abitativo occupate da due o più nuclei familiari la tariffa è calcolata con
riferimento al numero complessivo degli occupanti l’alloggio.

4. Sono esclusi dal numero dei componenti iscritti negli elenchi anagrafici del Comune, i residenti in una
determinata unità abitativa, a condizione che tale casistica sia adeguatamente documentata:

a) gli anziani collocati in casa di riposo;

b) i soggetti che svolgono attività di studio o di lavoro all’estero per un periodo superiore a 6 mesi in un
anno;

c) i  soggetti  ricoverati  in  strutture  sanitarie  di  cura,  o  assistenziali,  o  in  comunità,  per  un periodo
superiore a sei mesi all’anno;

5. Per le utenze domestiche occupate da non residenti il numero dei componenti è stabilito, salvo evidenza
di superiore numero di occupanti  accertato  dal gestore,  convenzionalmente secondo quanto indicato nella
seguente tabella:
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Numero occupanti Superficie totale

1 < 60 m2

2 > 60 m2 <100 m2

3 > 100 m2

6. Le utenze domestiche costituite da posto auto, garage, cantine o locali accessori a quelli ad uso abitativo o
comunque classificati come pertinenza dell’abitazione principale, anche se ubicati ad indirizzo diverso, sono
soggette alla sola quota fissa della tariffa essendo la quota variabile già corrisposta per i locali di abitazione.
Sono altresì  considerate  aree  pertinenziali  anche locali  o  aree  scoperte  ubicate  ad altro  indirizzo  rispetto
all’immobile,  purché  situati  nel  territorio  comunale,  oppure  nell’ambito  tariffario  di  competenza,  ove
costituito  e  a  condizione  che  l’utente  ne  comprovi  il  rapporto  funzionale  e  non  richieda  una  specifica
dotazione per la raccolta;

7. Le utenze domestiche consistenti unicamente in posti auto, garages, cantine o locali, non pertinenziali ad
altro  immobile,  sono da  considerarsi  utenze  autonome quindi,  soggette  sia  alla  parte  fissa,  che  alla  parte
variabile,  quest’ultima  computata  considerando  convenzionalmente  un  occupante.  Pertanto,  tali  utenze
saranno dotate dell’attrezzatura per la raccolta. 

Art. 27 Utenze non domestiche

1. L’individuazione della categoria di appartenenza dell’utenza non domestica avviene con riferimento alla
classificazione  delle  attività  economiche  ATECO  adottata  dall’ISTAT  relativa  all’attività  principale  o  ad
eventuale attività secondaria, fatta salva la prevalenza dell’attività effettivamente svolta. In caso di divergenza
si fa riferimento per analogia alla categoria di utenza non domestica che produce gli stessi rifiuti risultanti
dall’attività dell’utenza di cui trattasi.

2. I  locali  e  le  aree  scoperte  relative  alle  utenze  non domestiche sono  classificati  in  relazione alla  loro
destinazione d’uso secondo il principio di cui al comma precedente. 

3. La  categoria  di  appartenenza  è  unica  di  norma per  ciascuna  utenza,  fatto  salvo,  limitatamente  alle
industrie,  la possibilità  di applicare categorie diverse sulla  base della  destinazione d’uso e della potenziale
produzione di rifiuti dei locali. È comunque a carico dell’impresa la corretta classificazione ai fini di tariffa,
secondo  le  categorie  indicate  nell’allegato  1,  fatte  salve  le  eventuali  verifiche  del  Gestore  in  merito  alla
correttezza dell’inquadramento, effettuando, se del caso, le opportune riclassificazioni.

4. I locali o le aree adibiti ad attività diverse da quelle definite nell’Allegato 1 sono classificati nell’ambito
della  categoria  che  presenta  le  maggiori  analogie  sotto  il  profilo  della  destinazione  d’uso  e  quindi  della
connessa produzione di rifiuti.

5. I locali  o le aree adibiti  ad attività soggette a procedura fallimentare,  fatta salva l’ipotesi  di  esercizio
provvisorio, sono considerati come magazzini non di produzione a decorrere dalla data del fallimento.

6. Nella  determinazione  della  superficie  assoggettabile  a  tariffa  non  si  tiene  conto  della  parte  dove  si
formano in via continuativa e nettamente prevalente rifiuti speciali, a condizione che il produttore ne dimostri
l’avvenuto  trattamento  in  conformità  alla  normativa vigente.  È  obbligo  dell’utenza  presentare  entro il  30
giugno di  ogni  anno  in  relazione  all’anno  precedente,  a  pena  di  decadenza,  la  documentazione  di  legge
utilizzando gli strumenti resi disponibili dal Gestore.

7. Non sono soggetti  a tariffa i magazzini a servizio  esclusivo dell’area di produzione dei rifiuti speciali
ubicati in contiguità con l’area di produzione stessa e a questa esclusivamente funzionali e destinati al solo
stoccaggio temporaneo di materie prime; sono quindi soggetti a tariffa, tra gli altri, i magazzini funzionali
anche alla vendita dei beni, ad esempio i magazzini di prodotto finito.

8. La comprova del  conferimento  di  rifiuti  al  pubblico  servizio,  provenienti  da locali,  o aree  coperte  o
scoperte, escluse dalla superficie assoggettata a tariffa determina l’assoggettamento delle stesse superfici, per
l’intero  anno solare  in cui  si  è  verificato  il  conferimento,  ferme restando le  eventuali  sanzioni applicabili
secondo le normative vigenti in ambito ambientale e amministrativo.

9. Nei casi in cui non si riescono a distinguere le superfici di produzione dei rifiuti urbani da quelle di
produzione dei rifiuti speciali, si applicano, su richiesta dell’utente, le esenzioni forfettarie di superficie di cui
all’Allegato 2 al presente Regolamento. È obbligo dell’utenza presentare entro il 30 giugno di ogni anno in
relazione all’anno precedente, a pena di decadenza, la documentazione di legge utilizzando gli strumenti resi
disponibili dal Gestore. 

10. Le attività industriali dove non si producono rifiuti speciali ai sensi del D.Lgs. n. 152/2006 e s.m.i. sono
classificate all’interno della categoria 20 di cui all’Allegato 1, salva la facoltà dell’operatore di presentare una
denuncia iniziale o di variazione riportante il dettaglio delle destinazioni d’uso delle singole aree al fine di
assegnare alle stesse la categoria tariffaria più simile per quantità e qualità dei rifiuti prodotti.

Art. 28 Utenze giornaliere

1.Tutte le utenze che occupano temporaneamente, con o senza autorizzazione amministrativa, locali o aree,
pubbliche o di uso pubblico o gravate di servizi pubblici o di fatto utilizzate per usi collettivi e non rientranti
nei  casi  di  cui  al  comma  8  dell’art. 22,  per  esercitarvi  qualunque  tipo  di  attività,  ad  eccezione  delle
occupazioni di aree e spazi appartenenti  al demanio o al patrimonio indisponibile del Comune destinati  a
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mercati  realizzati  anche in strutture  attrezzate soggette al  canone di cui all’art.  1, commi 837 della L.  n.
160/2019  disciplinate  dal  comma 5  dell’art. 22,  siano  esse  principali  o  connesse  ad  altre  attività  e  che
comportano la produzione di rifiuti, sono soggette al pagamento di una tariffa giornaliera commisurata ai m2

di superficie effettivamente utilizzata e per ogni giorno di occupazione. 

2.Contestualmente alla presentazione dell’istanza al comune, l’utente dovrà presentare al Gestore la relativa
comunicazione di durata mediante e con le modalità e gli strumenti messi a disposizione dal Gestore. Tale
documentazione non assolve agli altri obblighi di comunicazione gravanti sulla generalità degli utenti. 

3.Ai fini del presente articolo per uso temporaneo si intende l’occupazione per un periodo inferiore a 183
giorni anche non continuativi nel corso dello stesso anno solare.

4.La tariffa giornaliera è riscossa dal Gestore ed è commisurata per ciascun m2 di superficie occupata e per
ciascun giorno di occupazione. La misura tariffaria fissa è determinata in base alla tariffa annuale rapportata
al numero di giorni maggiorata del 100%. Per quanto concerne la misura della tariffa variabile è applicato un
importo forfetario giornaliero, approvato con le tariffe. In ogni caso l’importo forfettario complessivo non può
essere inferiore a euro 50 (cinquanta/00). Non sono previste riduzioni.

5.Nel caso di eventi o manifestazioni sportive, politiche, culturali, sociali o ludiche con carattere estemporaneo
effettuate in aree pubbliche o aree ad uso pubblico, tenuto conto della specialità che esse presentano ai fini del
calcolo della tariffa in quanto la quantità dei rifiuti prodotti e dei servizi forniti varia in ragione della tipologia
dell’evento,  l’utente  è  tenuto  preventivamente  a  richiedere  al  Gestore  un  conteggio  della  tariffa
presumibilmente dovuta e i relativi servizi previsti in tariffa secondo l’organizzazione nella zona dell’utente,
insieme  a  un  preventivo  relativo  ad  ulteriori  servizi  eventualmente  richiesti  o  comunque  necessari  per
rilasciare  l’area  oggetto  dell’evento  in  ottemperanza  alle  prescrizioni  autorizzative  e  regolamentari  sul
servizio.

6.Su richiesta del Gestore l’organizzatore sarà tenuto al pagamento anticipato in acconto, salvo conguaglio a
fine evento, sulla base del preventivato. Il pagamento di detto acconto, qualora richiesto, costituisce condizione
propedeutica o comunque necessaria per l’efficacia dell’atto autorizzativo all’organizzazione e all’esecuzione
dell’evento.

7. l’organizzatore, in caso intenda far ricorso a ditte terze, è tenuto a rilasciare congrua cauzione, determinata
sulla base della stima effettuata dal Gestore di necessità per il ripristino dell’area a fine evento. Tale cauzione,
qualora necessaria, costituisce condizione propedeutica o comunque necessaria ai fini dell’efficacia dell’atto
autorizzativo all’organizzazione ed esecuzione dell’evento e sarà restituita al rilascio dell’area, previa verifica
da parte  del  Gestore  del  rispetto  delle  prescrizioni  dell’atto  autorizzativo all’organizzazione ed esecuzione
dell’evento.

Titolo V. Riduzioni ed agevolazioni

Art. 29 Riduzioni tariffarie

1.Per i singoli utenti o gruppi di utenti, residenti o domiciliati in zone o porzioni del territorio caratterizzate da
livelli inferiori di servizio, sono previste riduzioni tariffarie tali per cui la tariffa applicata risulta pari:

a) al 60% della tariffa dovuta se l’utenza dista dal più vicino punto di raccolta oltre 1.000 m;

b) al 40% della tariffa dovuta se l’utenza dista dal più vicino punto di raccolta oltre 5.000 m. 

2.La riduzione di cui ai precedenti punti a) e b) si applica su istanza del contribuente sia sulla parte fissa sia
sulla parte variabile.

3. La distanza si misura tra il punto di accesso alla proprietà privata dalla viabilità pubblica o di uso pubblico e
il più vicino punto di conferimento rifiuti, lungo l’asse stradale più breve. Il Gestore verifica la presenza dei
presupposti. 

4.La tariffa è dovuta nella  misura del 20% nei periodi di mancato svolgimento del servizio di gestione dei
rifiuti o di effettuazione dello stesso in grave violazione della disciplina di riferimento o di interruzione del
servizio  per  motivi  sindacali  o  imprevedibili  impedimenti  organizzativi  che  abbiamo  determinato  una
situazione riconosciuta dall’autorità sanitaria di danno o pericolo di danno alle persone o all’ambiente.

5.Sono previste riduzioni Rid sulla parte variabile della tariffa ai sensi dell’art. 16 per le utenze che adottano i
comportamenti virtuosi indicati nei commi successivi.

6. Le  riduzioni  Rid  saranno concesse  sulla  base  delle  rilevazioni  effettuate  nel  periodo  di  fatturazione.  Il
Gestore  comunicherà  con  il  documento  di  riscossione  o  con  altro  mezzo  i  dati  relativi  alla  lettura  dei
conferimenti nel periodo di competenza. I dati riportati nella comunicazione si intendono accettati qualora
l’utente non invii al Gestore quanto prima e comunque entro un termine di 30 giorni dal ricevimento della
comunicazione,  una contestazione specifica al fine di  consentire  le opportune verifiche in contraddittorio.
Decorso detto termine la possibilità di contestare l’esattezza dei dati della fatturazione decade. 

7.Ai  fini  del  calcolo  della  riduzione  per  comportamenti  virtuosi  dell’utente,  come  identificati  al  punto
precedente, si considerano altresì:
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a) In caso di autocompostaggio per le utenze domestiche: 

i.è  considerata,  ai  fini  della  riduzione  Rid,  in  addizione  alla  quantità  di  raccolta  differenziata
prodotta dall’utente, una quantità stimata di 70 kg annui procapite per componente, fino a un
massimo di sei (6) per utenza; 

ii.è applicata una riduzione pari a euro 5,00 (cinque/00) all’anno per ogni componente fino a un
massimo di sei (6);

iii.qualora l’utente non esegua correttamente l’autocompostaggio secondo le indicazioni fornite dal
Gestore o non collabori alle attività di verifica e controllo saranno ritirate le attrezzature fornite
e ripristinate le condizioni tariffarie senza la riduzione per l’autocompostaggio precedentemente
applicata.

b) In caso di conferimenti effettuati presso i centri di raccolta ed eventuali altri punti organizzati dal
Gestore per la raccolta dei rifiuti urbani, ai fini del conteggio tariffario, la quantità conferita viene
conteggiata ai fini della riduzione Rid, maggiorata del 20% in aggiunta ai conferimenti domestici di
raccolta  differenziata,  incrementando  la  possibilità  di  raggiungere  le  condizioni  per  ottenere  le
riduzioni tariffarie previste dal Regolamento.

c) In armonia con quanto previsto all’art. 1, c. 652 e 659 della L. n. 147/2013 e dalla L. n. 166/2016,
in  caso  di  utenze  non  domestiche  relative  ad  attività  commerciali,  industriali,  professionali  e
produttive in genere, che producono o distribuiscono beni alimentari e che nel rispetto della legge a
titolo gratuito cedono, direttamente o indirettamente, tali beni alimentari agli indigenti e alle persone
in maggiori condizioni di bisogno, ovvero per l’alimentazione animale, è riconosciuta una riduzione
sulla parte variabile della tariffa, rapportata alla quantità di beni donati, in misura di euro 0,1 per kg,
fino ad un massimo del 20% della parte variabile della tariffa. L’utente interessato al riconoscimento
della riduzione dovrà presentare richiesta al Gestore entro il 28 febbraio di ogni anno, utilizzando le
modalità  predisposte  allo  scopo  ed  indicando  quantità,  tipologie  e  beneficiari  delle  donazioni
avvenute  nell’anno  solare  antecedente  la  scadenza.  La  riduzione  sarà  riconosciuta  nella  prima
emissione utile.

8.Nei casi in cui l’utenza domestica si trovi in una situazione di disagio sanitario, da cui derivi un’anomala
produzione  di  rifiuto,  raccolta  separatamente  dal  gestore,  questa  non  viene  conteggiata  ai  fini  della
quantificazione  del  RUI.  Analogamente,  nelle  utenze  con  bambini  di  età  inferiore  a  36  mesi,  risultante
dall’anagrafe, non viene conteggiata la quantità di pannolini usa e getta raccolta separatamente. In entrambi i
casi è necessario che l’utente presenti al Gestore la richiesta. Nel caso di disagio sanitario la richiesta deve
essere anche corredata della idonea documentazione a comprova. 

9.Il Gestore può riconoscere una riduzione nella misura massima fino al 5% del totale dovuto nel caso l’utente
attivi come modalità di pagamento l’addebito continuativo sul conto corrente.

10.Per  le  abitazioni  tenute  a  disposizione  (cd.  seconde  case)  per  uso  stagionale  o  di  altro  uso limitato  e
discontinuo per un numero di giorni inferiore a 183, se richiesta, si applica una riduzione della parte variabile
pari al 10% a partire dal 01 gennaio dell’anno successivo a quello della richiesta. 

11.Il contribuente è obbligato a dichiarare nelle forme e nei modi previsti dal gestore il venir meno o il variare
delle condizioni che danno diritto alle riduzioni di cui al presente articolo entro il termine previsto per la
presentazione della dichiarazione di variazione con le regole di cui all’art.  33. Il Gestore avrà la facoltà di
effettuare controlli su quanto prodotto o dichiarato anche mediante sopralluoghi

12.Per i cittadini residenti all’estero si applica, previa comunicazione al Gestore, la riduzione prevista dall’art.
1, c. 48, L. n. 178/ 2020.

13.Le utenze intestate all’amministrazione comunale, afferenti all’uso pubblico, sono soggette a riduzione della
parte fissa e della parte variabile della tariffa per una percentuale del 90%.

14. Le riduzioni attive concesse in regime di tariffa tributo e previste anche nel Regolamento sono mantenute.

Art. 30 Agevolazioni tariffarie

1.Il Comune, nell’espletamento delle proprie funzioni sociali e assistenziali e nel rispetto delle norme e della
regolazione, ha facoltà di sostituirsi totalmente o parzialmente nel pagamento della tariffa attribuita a utenze
sia domestiche sia non domestiche. 

2.Le agevolazioni sono finanziate con la fiscalità generale del Comune. Il Comune può deliberare attraverso
propri atti  la copertura della  spesa per il  riconoscimento di  una tariffa  dedicata per utenze in particolari
situazioni di disagio.

3.Il  competente  ufficio  comunale  può,  in  qualsiasi  momento,  eseguire  gli  opportuni  accertamenti  per
verificare l’effettiva sussistenza delle condizioni dichiarate. L’eventuale esito negativo dei controlli comporterà,
oltre alla  perdita  dell’agevolazione,  l’emissione del  documento di riscossione di  conguaglio relativo a tutto
l’eventuale  periodo  pregresso  all’accertamento,  per  il  quale  è  risultata  non  dovuta  l’agevolazione  e  la
comminazione delle penali previste dal Regolamento. 
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4.Il contribuente è tenuto a dichiarare il venir meno delle condizioni che danno diritto all’applicazione delle
agevolazioni entro il termine previsto per la presentazione della dichiarazione di variazione con le regole di
cui all’art. 33.

5.Le agevolazioni saranno riconosciute come abbattimento della tariffa lorda totale a pagare calcolata ante
agevolazioni;  gli abbattimenti  riconosciuti  all’utente e a carico del  bilancio comunale saranno stabiliti  con
specifico atto deliberativo dell’amministrazione comunale ed espressi come importo fisso o come percentuale
della parte fissa o variabile.

Titolo VI. Attivazione, variazione e cessazione

Art. 31 Modalità di attivazione del servizio

1. La richiesta di attivazione del servizio è il presupposto per la consegna delle attrezzature necessarie per la
fruizione del servizio stesso.

2. La richiesta di  attivazione del servizio  deve essere presentata dall’utente  al  Gestore entro trenta (30)
giorni solari dalla data di inizio del possesso o della detenzione dell’immobile, come meglio specificato all’art.
22, fatto salvo quanto previsto  dalle norme di regolazione.  Per la comunicazione delle richieste il Gestore
mette a disposizione dell’utente diversi canali digitali e fisici.

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

4. Il termine per la risposta alla richiesta di attivazione è stabilito in trenta (30) giorni lavorativi dalla data
di ricevimento della  richiesta dell’utente;  il Gestore comunica nella  risposta: il  riferimento alla richiesta di
attivazione del servizio, il codice utente, il codice utenza e la data a partire dalla quale decorre l’attivazione del
servizio, ai fini del pagamento della tariffa corrispettiva. 

5. Il  Gestore  può  effettuare  controlli  sulle  proprie  banche  dati  per  verificare  la  veridicità  di  quanto
dichiarato,  anche rispetto a quanto previsto al precedente art. 22. Con lo stesso fine il Gestore può anche
effettuare sopralluoghi così come indicato all’art. 38.

Art. 32  Consegna delle attrezzature per la raccolta 

1. Il Gestore mette a disposizione dell’utente le attrezzature per la raccolta, in conformità alle disposizioni di
regolazione,  per il  ritiro entro 5 giorni lavorativi  dalla  richiesta di  attivazione del servizio,  se non vi è la
necessità di preliminare effettuazione del sopralluogo; altrimenti il termine per la consegna è previsto in 10
giorni lavorativi dalla richiesta di attivazione del servizio. 

2. Le attrezzature sono concesse in comodato dal Gestore e devono essere utilizzate come meglio definito in
sede di regolamento del servizio integrato di gestione dei rifiuti e secondo le specifiche istruzioni del Gestore e
comunque con la diligenza del buon padre di famiglia. 

3. L’utente  è obbligato  a dotarsi  delle  necessarie  attrezzature  con le  modalità  previste  dal  Gestore,  che
prevedono i termini di  messa a disposizione entro 5 giorni lavorativi  dalla  richiesta  di  attivazione se non
necessita sopralluogo, entro 10 giorni lavorativi se previsto il sopralluogo

4. Nel caso di  ritiro  da parte dell’utente che superi  i 30 giorni naturali  e consecutivi  dalla  richiesta di
attivazione del servizio, l'utente sarà soggetto, oltre alle conseguenze tariffarie di cui all’art. 8, comma 4, alle
sanzioni di cui all’art. 40, del Regolamento.

5. Al momento della cessazione del servizio presso una specifica utenza, le attrezzature, quando funzionanti
e idonee all’uso, saranno associate d’ufficio al subentrante.  È fatta salva la facoltà del  Gestore di  sostituire
comunque l’attrezzatura e del subentrante di avanzare richiesta in tal senso.

Art. 33 Variazione o cessazione del servizio

1. Le richieste di variazione e di cessazione del servizio devono essere inviate al Gestore entro 90 giorni
solari dalla data in cui è intervenuta la variazione o cessazione, fatto salvo quanto previsto dalle norme di
regolazione. Per la comunicazione delle richieste il Gestore mette a disposizione dell’utente sportelli online e
fisici.

2. Il tempo di risposta è fissato in 30 giorni lavorativi dalla data di ricevimento della richiesta dell’utente. Il
Gestore comunica: il riferimento alla richiesta di variazione o di cessazione del servizio, il codice identificativo
dell’unità organizzativa del Gestore che ha preso in carico la richiesta, la data a partire dalla quale, ai fini del
pagamento della tariffa corrispettiva, decorre la variazione o cessazione del servizio.

3. Nel caso di soggetti iscritti all’anagrafe del Comune di appartenenza e ad eccezione dei casi in cui si
verifica la variazione della titolarità dell'utenza, la modifica del numero dei componenti il nucleo familiare
non comporta obbligo di presentazione della comunicazione di variazione in quanto la variazione del numero
di componenti è esclusivamente recepita attraverso i tracciati messi a disposizione del Gestore dall’anagrafe
comunale o dall’anagrafe nazionale, quando operativa.
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4. Quando la comunicazione di inizio occupazione o detenzione riguarda un immobile già assoggettato a
tariffa, la cessazione dell’utenza precedente, qualora non ancora avvenuta e salvo diversa comunicazione, è
effettuata  d’ufficio  in  corrispondenza  della  data  dell’ultimo  pagamento  effettuato,  o  in  caso  contrario,  in
corrispondenza del giorno antecedente quello di inizio della nuova utenza. 

5. In difetto di comunicazione da parte del titolare dell’utenza o persona dallo stesso delegata, l'utenza non
domestica è cessata d'ufficio qualora quest'ultimo risulti cessato dai registri della CCIAA o dell’Agenzia delle
Entrate.

6. Nel caso di decesso del titolare dell’utenza la variazione dell'intestazione della tariffa è effettuata d'ufficio
nei  confronti  del  soggetto  Intestatario  del  nucleo  familiare  di  cui  faceva  parte  il  deceduto  a  meno che i
familiari conviventi o gli eredi dello stesso provvedano alla presentazione della comunicazione di volturazione
o cessazione entro il termine di cui al comma 1.

7. Le richieste di cessazione del servizio producono i loro effetti dalla data in cui è intervenuta la cessazione,
quando  la  relativa  richiesta  è  presentata  nei  termini  di  cui  al  precedente  comma  1  e  dalla  data  di
presentazione della richiesta, quando invece è successiva a tale termine. 

8. Le  richieste  di  variazione  del  servizio  che  comportano  una  riduzione  dell’importo  da  addebitare
all’utente,  producono i  loro  effetti  dalla  data  in  cui  è intervenuta  la  variazione,  se  la  relativa  richiesta  è
presentata  nei  termini  di  cui  al  comma 1  del  presente  articolo  oppure  dalla  data  di  presentazione  della
richiesta, se successiva a tale termine. Diversamente, le richieste di variazione che comportano un incremento
dell’importo  da  addebitare  all’utente  producono  sempre  i  loro  effetti  dalla  data  in  cui  è  intervenuta  la
variazione. 

9. In  deroga  a  quanto  disposto  dai  commi  precedenti,  gli  effetti  delle  richieste  di  variazione  di  cui
all’art. 238, comma 10, D. Lgs. n. 152/2006, decorrono dal 1° gennaio dell’anno successivo a quello della
comunicazione.

Art. 34 Procedura per l’uscita dal servizio pubblico da parte delle utenze non
domestiche 

1. Le richieste  di  uscita  dal regime di  servizio  pubblico  ai  sensi  dell’art.  238, comma 10, del  D.Lgs.  n.
152/2006 e del D.L. n. 41/2021 dovranno essere presentate dalle utenze non domestiche entro il 30 giugno
di  ciascun anno,  con effetto  a  partire  dal  1°  gennaio  dell’anno  successivo  a  quello  della  comunicazione,
indicando i quantitativi dei rifiuti da avviare a recupero, distinti per codice dell’elenco europeo rifiuti (EER) e
stimati sulla base dei quantitativi prodotti l’anno precedente. Alla comunicazione è allegato l’accordo con il
soggetto che effettua la attività di recupero dei rifiuti. La durata della facoltà di uscita dal servizio pubblico
non potrà essere inferiore al tempo minimo stabilito dalla normativa. 

2. Le utenze non domestiche che conferiscono  i  rifiuti  urbani  prodotti  al  di  fuori  del  servizio  pubblico
presentano al Comune e al Gestore del servizio nei termini di legge, la documentazione attestante le quantità
di rifiuti effettivamente avviate a recupero nell’anno solare precedente suddivisi per codice EER e per impianto
di destinazione con indicazione del soggetto che effettua la raccolta e dell’operazione di recupero a cui tali
rifiuti  sono  destinati.  La  riduzione  è  prevista  esclusivamente  sulla  parte  variabile  e  sarà  concessa
proporzionalmente alle quantità avviate a recupero e certificate dal soggetto terzo.

3. È obbligo dell’utente provvedere alla presentazione della documentazione nei tempi prescritti; il mancato
rispetto di tale obbligo determina l’applicazione della sanzione di cui al regolamento del servizio di gestione
rifiuti e la perdita del beneficio della riduzione.

4. I rifiuti avviati  a recupero sono computati ai fini del raggiungimento degli obiettivi  di riciclaggio dei
rifiuti urbani.

5. La documentazione attestante  le  quantità  di  rifiuti  effettivamente  avviate  a recupero nell’anno solare
precedente  deve  essere  presentata  entro  il  1°  febbraio  dell’anno  successivo  (salva  la  facoltà  dell’Ente
territorialmente competente di prevedere una maggior frequenza) esclusivamente a mezzo di posta elettronica
certificata o di altro strumento telematico in grado di assicurare, la certezza e la verificabilità dell’avvenuto
scambio di dati, e deve contenere comunque  almeno le seguenti informazioni:

a) dati  identificativi  dell’utente,  tra i  quali:  denominazione  societaria  o  dell’ente  titolare  dell’utenza,
partita IVA o codice fiscale per i soggetti privi di partita IVA e codice utente; 

b) recapito postale e indirizzo di posta elettronica certificata dell’utente; 

c) dati  identificativi  dell’utenza:  codice  utenza,  indirizzo  e  dati  catastali  dell’immobile,  tipologia  di
attività svolta; 

d) dati sui quantitativi di rifiuti complessivamente prodotti, suddivisi per codice EER; 

e) dati sui quantitativi di rifiuti, suddivisi per codice EER, effettivamente avviati a recupero al di fuori del
servizio  pubblico  con  riferimento  all’anno  precedente,  quali  risultanti  dalla/e  attestazione/i
rilasciata/e dal/i soggetto/i che effettua/no l’attività di recupero dei rifiuti stessi che devono essere
allegate alla documentazione presentata; 

f) dati  identificativi  dell’impianto/degli  impianti  di  recupero  cui  sono  stati  conferiti  tali  rifiuti
(denominazione o ragione sociale, partita IVA o codice fiscale, localizzazione, attività svolta). 
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6. È obbligatorio effettuare le comunicazioni mediante i canali di comunicazione messi a disposizione dal
Gestore secondo le specifiche procedurali sul sito.

7. Fermo restando che la parte fissa non è suscettibile di riduzione, la riduzione della corresponsione della
quota variabile della tariffa, subordinatamente al positivo esito della verifica della documentazione presentata,
sarà riconosciuta a consuntivo dal primo avviso utile a partire dall’anno successivo a quello di competenza.

8. A pena di decadenza dei benefici previsti, l’utente che intenda uscire dal servizio pubblico ha l’obbligo di
restituzione  delle  attrezzature  eventualmente  fornite  dal  Gestore;  la  restituzione deve  avvenire  secondo  le
modalità stabilite dal Gestore del servizio, nei 30 giorni antecedenti al 1 gennaio dell’anno a partire dal quale
è prevista l’uscita dal servizio pubblico, salvo diverso accordo col Gestore e fermo restando comunque, in tal
caso, il divieto di utilizzo delle attrezzature non ancora riconsegnate.

Titolo VII. Procedimenti amministrativi, adempimenti, pagamenti e
rimborsi

Art. 35 Riscossione ordinaria e recupero del credito 

1. Il Gestore riscuote per ogni utenza la tariffa corrispettiva inviando documenti di riscossione comprensivi
dell’IVA e del tributo provinciale.

2. Il  Gestore  procederà  all’invio  digitale  della  bolletta  all’utente  salvo che lo  stesso  non richieda  l’invio
cartaceo.

3. Il  Gestore  provvede  alla  riscossione  della  tariffa,  nei  modi  e  forme  ritenute  più  opportune  e  valide
consentite dalla normativa vigente.

4. L’ammontare complessivo dovuto per l’anno di competenza è contenuto nel documento di riscossione che
il  Gestore  è  tenuto  ad inviare  all’utenza  almeno una volta  l’anno,  ferma la  sua  facoltà  di  prevedere  una
maggior  frequenza  di  invio,  comunque  non  superiore  al  bimestre.  In  caso  di  invio  annuale  il  Gestore
garantisce almeno due rate di pagamento a scadenza semestrale, ferma restando la possibilità per l’utente di
pagare in un’unica soluzione. Fino all’approvazione delle tariffe dell’anno di riferimento, la fatturazione può
essere emessa in acconto sulla base delle tariffe dell’anno precedente, con successivo saldo a conguaglio degli
importi ancora spettanti. 

5. Il pagamento dei documenti di riscossione dovrà essere effettuato entro il termine indicato dal Gestore,
fissato in almeno 20 (venti) giorni solari a decorrere dalla data di emissione del documento di riscossione. Il
termine  di  scadenza  e  la  data  di  emissione  dovranno  essere  chiaramente  riportati  nel  documento  di
riscossione. 

6. Il  primo  termine  di  scadenza  deve  essere  rispettato  solo  con riferimento  al  pagamento  in  un’unica
soluzione oppure al pagamento della prima rata. Non saranno imputati all’utente disguidi dovuti a eventuali
ritardi nella ricezione del documento di riscossione, salvo che il disguido non dipenda dall’utente medesimo. 

7. Il Gestore garantisce la possibilità di rateizzazione degli importi dovuti, in conformità alle prescrizioni
dell’Autorità di Regolazione. 

8. La tariffa relativa ai periodi di omessa o tardiva dichiarazione di attivazione del servizio sarà calcolata
sulla base dei dati comunicati al momento dell’attivazione o di quelli accertati dal Gestore considerando gli
svuotamenti minimi senza applicazione delle riduzioni di cui all’art. 29. 

9. Il  Gestore incassa le somme dovute della  tariffa  su propri conti  individuando i  canali  di  versamento
previsti dalla normativa e i più idonei offerti dai servizi elettronici di incasso e di pagamento interbancari e
postali. 

10. In caso di mancato pagamento delle somme richieste in via bonaria con il documento di riscossione, il
Gestore  ha  facoltà  di  inviare  solleciti  bonari  o  inviare  appositi  avvisi  di  messa  in  mora  che  riportano  il
prospetto del debito per il servizio erogato ed il termine entro cui provvedere al pagamento. 

11. Il Gestore potrà, prima di avviare la fase giudiziale e procedere alle azioni esecutive, attivare azioni di
recupero crediti nelle varie forme consentite dalla legge. 

12. Il Gestore potrà delegare altri soggetti, nelle forme di legge, a svolgere le attività finalizzate al recupero
dei crediti tariffari o alla riscossione della tariffa corrispettiva.

Art. 36 Deposito cauzionale

1. È  facoltà  del  Gestore  istituire  l’obbligo  del  deposito  cauzionale  da  parte  degli  utenti  del  servizio  di
gestione integrata  dei  rifiuti  urbani,  a garanzia del  corretto  adempimento  delle  obbligazioni  derivanti  dal
rapporto d’utenza, quali ad esempio la diligente gestione dei contenitori e degli strumenti di rilevamento presi
in consegna per la raccolta dei rifiuti ed il regolare pagamento della tariffa connessa al servizio.

2. La cauzione è stabilita  nell’importo corrispondente al 50% del fatturato del  primo anno di servizio  a
tariffa corrispettiva ed è addebitata nei documenti di riscossione, con possibilità di acconto nel primo anno e
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rateizzazione  nel  biennio  successivo.  Periodicamente, inoltre,  il  gestore  potrà  aggiornare  il  valore  della
cauzione a seguito di significative variazioni annue del fatturato.

3. Per le utenze attive al momento dell’entrata in vigore del Regolamento si fa riferimento al successivo art.
43 c.3.

4.  Il deposito cauzionale è produttivo degli interessi legali a favore dell’utente, che andranno annualmente
a cumularsi sulla cauzione stessa fino al termine del rapporto. 

5. In caso di utilizzo della cauzione questa dovrà essere reintegrata.  La restituzione della cauzione e dei
relativi interessi, ove spettante, avverrà solo a conclusione del rapporto.

6. La cauzione non è dovuta se l’utente attiva come modalità di pagamento l’addebito continuativo su c/c.

Art. 37 Conguagli e rimborsi 

1. Ogni variazione che incide sul corrispettivo tariffario dovuto dall’utenza viene conguagliata a consuntivo
nel primo documento di riscossione utile secondo le modalità e precisazioni dei commi successivi.

2. Qualora risulti un credito a favore dell’utente, il Gestore innanzitutto procede, in tutti i casi in cui ciò
non sia precluso dalla normativa vigente, a compensare l’importo anche con eventuali debiti dell’utente di
natura diversa. Il Gestore darà in tal caso informativa della compensazione effettuata nella nota di credito
emessa o in altra specifica comunicazione.

3. Il  Gestore,  effettuate  le  compensazioni  di  cui  sopra,  provvede  ad  accreditare  l’importo  eccedente,
attraverso detrazione dell’importo non dovuto nel primo documento di riscossione utile. Qualora il medesimo
utente sia intestatario di diverse utenze, la detrazione potrà essere effettuata, in subordine rispetto a quella cui
si  riferisce,  anche  sulle  altre  utenze  dello  stesso  intestatario,  separatamente  tra  utenze  domestiche  e  non
domestiche. Qualora residui un’eccedenza oppure se la data di emissione del primo documento di riscossione
non consente il rispetto dello standard previsto dalle norme di regolazione associato al relativo indicatore, si
procederà  con  rimessa  diretta  per  mezzo  dei  canali  resi  disponibili  dal  Gestore,  che  dovranno includere
almeno il bonifico bancario e la possibilità di incasso diretto con assegno di traenza. L’utente dovrà quindi
indicare l’opzione scelta direttamente sulla richiesta scritta di rettifica; in assenza di tale indicazione, il Gestore
procederà alle detrazioni nei successivi documenti di riscossione fino a concorrenza dell’importo. 

4. In  deroga  a  quanto  indicato  nei  commi  precedenti,  resta  salva  la  facoltà  del  Gestore  di  accreditare
comunque l’importo non dovuto nel primo documento di riscossione utile  nel  caso in cui tale importo sia
inferiore a euro 50,00 (cinquanta,00). 

5. In caso di richiesta scritta di rettifica da parte dell’utente, il tempo di rettifica degli importi non dovuti è
pari a 120 giorni lavorativi; il tempo di rettifica è il tempo intercorrente tra la data di ricevimento da parte del
Gestore della richiesta scritta inviata dall’utente relativa a un documento di riscossione già pagato o per il
quale è stata richiesta la rateizzazione e la data di accredito della somma erroneamente addebitata. Il termine
rimane  sospeso  nel  tempo  intercorrente  tra  la  eventuale  richiesta  di  documentazione  necessaria  a
dimostrazione della fondatezza della richiesta, per l’istruttoria da parte del Gestore, e la presentazione della
stessa da parte dell’utente.

6. In caso di utenti cessati, effettuate le compensazioni possibili, Il Gestore procederà con rimessa diretta,
come indicato nei commi precedenti.

7. Resta  salva  la  possibilità  del  Gestore  di  rimborsare  l’utente  senza  effettuare  le  compensazioni  o  le
detrazioni di cui ai commi 2 e 3 qualora l’utente stesso ne faccia esplicita e motivata richiesta e il Gestore la
trovi fondata.

Art. 38 Importi minimi

1. Ferma restando la  disciplina dei  conguagli  di  cui all’art. 37 e le cessazioni  di  utenze,  il  Gestore non
esegue il  rimborso  all’utente  quando un importo  complessivo  nell’anno  comprensivi  di  IVA e addizionale
inferiori a euro 12,00 (dodici/00). In tal caso il Gestore procede con detrazioni sui successivi documenti di
riscossione, anche successivi al primo se non capiente, e indipendentemente dalla tempistica di emissione degli
stessi rispetto agli standard previsti dalle norme di regolazione.

2. Il  Gestore  non  procede  alla  richiesta  di  pagamento  all’utente  quando  l’importo  complessivo  del
documento di riscossione, comprensivo di Iva ed addizionale, è inferiore a euro 12,00 (dodici/00). L’importo a
debito, ai fini del pagamento verrà riportato nel documento di riscossione successivo.

Art. 39 Controllo

1. Il Gestore ha facoltà di svolgere le attività necessarie a individuare tutti i soggetti obbligati al pagamento
della tariffa e a verificare sia i dati e le informazioni dichiarati dall’utente, sia il rispetto da parte dello stesso di
quanto previsto dal presente Regolamento e dunque può: 

a) richiedere l’esibizione dei contratti di locazione, affitto e scritture private atte ad accertare le date di
utilizzo del servizio e occupazione o detenzione dell’immobile; 
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b) richiedere notizie relative ai presupposti  di applicazione della tariffa,  non solo agli occupanti o ai
detentori, ma anche ai proprietari dei locali e delle aree; 

c) richiedere agli amministratori condominiali informazioni specifiche rispetto ai proprietari e detentori
degli immobili, finalizzate alla gestione della tariffa e delle attrezzature; 

d) invitare i soggetti a comparire di persona per fornire prove, delucidazioni e chiarimenti; 

e) disporre l’accesso ai locali  ed aree assoggettabili  a tariffa con proprio personale autorizzato e con
preavviso di almeno sette giorni, non necessario in caso di diversa regolamentazione né in caso di
consenso preventivo all’accesso;

f) accedere alle banche dati in possesso del Comune o di altri enti nelle forme previste dalle norme o da
appositi accordi o convenzioni, nel rispetto della normativa sul trattamento dei dati personali.

2. In caso di mancata collaborazione da parte dell’utenza, o di altro impedimento alla diretta rilevazione, il
Gestore del servizio può fare ricorso alle presunzioni semplici a norma dell’art. 2729, Codice civile.

3. In caso di riscontro di omessa, infedele o incompleta comunicazione, il Gestore, ai fini dell’acquisizione
dei  dati  necessari  per  il  recupero  delle  maggiori  somme  dovute  dall’utenza  e  per  il  controllo  delle
comunicazioni, ha la facoltà di: 

a) rivolgere agli utenti ed ai proprietari dei locali ed aree, se diversi dagli occupanti e detentori, motivato
invito a esibire o trasmettere atti e documenti, incluse le planimetrie dei locali e delle aree occupate, e
a rispondere a questionari relativi ad atti e notizie specifici da restituire debitamente sottoscritti nei
termini indicati; 

b) utilizzare gli atti e banche dati legittimamente in possesso del Comune, previ accordi e intese, e degli
enti erogatori di servizi a rete; 

c) richiedere a uffici pubblici, o a enti pubblici, o società erogatrici di servizi di pubblico interesse, dati e
notizie rilevanti nei confronti dei singoli utenti;

4. In caso di accertata omessa o infedele comunicazione di dati o di elementi che determinano un maggior
importo della tariffa, oppure in mancanza della comunicazione di attivazione dell’utenza, il Gestore provvede
ad  emettere,  nella  prima  emissione  utile,  il  relativo  documento  di  riscossione  sulla  base  degli  elementi
acquisiti, di cui dà specifica comunicazione nello stesso documento di riscossione.

5. L’utente, qualora ritenga non corretti gli elementi assunti dal Gestore a fondamento della fatturazione
suddetta, potrà inviare, entro il termine previsto per il relativo pagamento, documentazione giustificativa che,
se ritenuta fondata, determina l’annullamento o la rettifica del documento di riscossione emessa.

6. In caso di omessa o infedele dichiarazione riscontrata a seguito delle attività di controllo si applicano le
penali previste nel regolamento. Ferme restando più gravi violazioni, il Gestore del servizio emette l’atto di
contestazione e lo invia all’utente interessato.

7. Le  informazioni  ed  i  dati  personali  acquisiti  dal  Gestore,  anche  in  seguito  ai  controlli  effettuati  nei
confronti dei soggetti obbligati al pagamento della tariffa, dietro formale e motivata richiesta, possono essere
comunicati al Comune, in quanto titolare del potere impositivo in materia di tributi, ovvero di altro potere
pubblico dal medesimo espressamente indicato.

Art. 40 Penali

1. Il mancato rispetto degli obblighi o divieti da parte degli utenti, previsti dal Regolamento o dalle norme di
legge o di regolazione, sono oggetto di penali comminate con atto di contestazione da notificare entro il 31
dicembre del quinto anno successivo a quello in cui è commessa la violazione.

2. Le entrate derivanti dalle penali sono riscosse dal Gestore e contribuiscono alla copertura dei costi del
servizio.

3. Sulle tariffe non corrisposte sono applicati gli interessi di mora nella misura del tasso legale aumentato di
2,5 punti percentuali;

4. Le penali  comminate  per le violazioni  di  cui al  comma 1 sono dettagliate  nell’Allegato 3, fatto  salvo
eventuali più gravi violazioni di tipo penale.

5. Le penali  non si applicano quando riferite alle  informazioni che il Gestore acquisisce periodicamente
dall’ufficio  anagrafe  comunale  sulle  modifiche  nella  composizione  dei  nuclei  familiari  della  popolazione
residente per le quali non sussiste l’obbligo di denuncia;

Art. 41 Contenzioso 

1. Le  controversie  proposte  contro,  il  Gestore  aventi  ad  oggetto  l’interpretazione  e  l’applicazione  del
Regolamento sono attribuite alla competenza esclusiva del foro di Firenze.
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Titolo VIII. Norme transitorie e finali

Art. 42 Norme di rinvio e clausola di salvaguardia

1. Il regolamento opera sempre in aderenza alla normativa di rango superiore tempo per tempo vigente.
Pertanto, eventuali disposizioni ivi contenute, che dovessero trovarsi in contrasto con la normativa vigente,
devono interpretarsi comunque nel rispetto di tale normativa, al limite anche disapplicando la disposizione in
contrasto.

2. I richiami e le citazioni di norme contenuti nel presente Regolamento si devono intendere fatti al testo
tempo per tempo vigente delle norme stesse.

3. Per l’applicazione del regolamento si rimanda anche alla Carta della qualità e al sito e agli sportelli del
Gestore dove gli utenti accedono ai modelli da utilizzare per le comunicazioni e alle istruzioni di dettaglio ad
integrazione della comprensione del funzionamento del servizio.

Art. 43 Entrata in vigore

1. Il Regolamento, pubblicato nei modi di legge, entra in vigore a decorrere dal 01/01/2023. A partire da
questa data si assumono come validi gli elementi presenti nella banca dati acquisiti per la definizione della
TARI  dell’anno precedente.  Per la  quantificazione della  tariffa  il  Comune mette  a disposizione del Gestore
l’anagrafe  comunale  e  invia,  secondo  frequenze  stabile  dal  Gestore  e  comunque  almeno  trimestrali,  le
variazioni anagrafiche della popolazione. 

2. Nel primo anno di passaggio da TARI a tariffa corrispettiva il Gestore, in accordo con quanto previsto
all’art. 7, comma 3, nelle more dell’approvazione delle tariffe da parte degli Enti competenti potrà emettere
documenti  di  riscossione in acconto;  ai  soli  fini  del  computo dell’importo da fatturare in acconto saranno
utilizzate le tariffe dell’anno precedente, ferma restando la diversa natura del documento di riscossione stesso,
che si qualificherà comunque quale documento di riscossione per tariffa corrispettiva, con le conseguenze del
caso anche in ambito di imposte; l’importo fatturato sarà soggetto a conguaglio a seguito della approvazione
delle tariffe corrispettive.

3. Per  tutte  le  utenze  attive  a  far  data  dall’entrata  in  vigore  della  tariffa  corrispettiva,  il  Gestore  potrà
richiedere  la  corresponsione  del  deposito  cauzione  entro  3  anni  dalla  entrata  in  vigore  della  tariffa
corrispettiva, calcolato e addebitato secondo quanto stabilito all’art. 36.

4. Per le utenze non domestiche dal momento in cui il Gestore avrà attivato appositi canali digitali, tutti gli
adempimenti previsti ai Titoli V, VI e VII del Regolamento dovranno essere espletati esclusivamente per mezzo
dei canali digitali. Le utenze domestiche che non si avvarranno dei canali digitali potranno espletare le proprie
comunicazioni attraverso gli altri canali messi a disposizione dal Gestore.

Art. 44 Elenco degli allegati

1. Costituiscono parte integrante del Regolamento i seguenti allegati:

a) Allegato 1 Categorie di classificazione delle utenze domestiche e non domestiche;

b) Allegato 2 Esenzioni forfettarie per le utenze non domestiche; 

c) Allegato 3 Elenco e importo delle sanzioni;

d) Allegato 4 Tabelle coefficienti;

e) Allegato 5 Riferimenti al sito del Gestore.

23



Titolo IX. Allegati

Allegato 1 - Categorie di classificazione utenze domestiche e non domestiche - Artt.
6-27

Categoria Categorie utenze domestiche (componenti il nucleo familiare)
1 componente
2 componenti
3 componenti
4 componenti
5 componenti
Oltre 5 componenti

Categoria Categoria utenze non domestiche
1 Musei, biblioteche, scuole, associazioni, luoghi di culto
2 Cinematografi e teatri
3 Autorimesse e magazzini senza alcuna vendita diretta
4 Campeggi, distributori di carburante, impianti sportivi
5 Stabilimenti balneari
6 Esposizioni, autosaloni 
7 Alberghi con ristorante 
8 Alberghi senza ristorante
9 Case di cura e riposo

10 Ospedali 
11 Uffici, agenzie
12 Banche ed istituti di credito, studi professionali
13 Negozi abbigliamento, calzature, libreria, cartoleria, ferramenta ed altri beni durevoli
14 Edicola, farmacia, tabaccaio, plurilicenze 
15 Negozi particolari, quali filatelia, tende e tessuti, tappeti, cappelli e ombrelli, antiquariato
16 Banchi di mercato beni durevoli
17 Attività artigianali tipo botteghe: parrucchiere, barbiere, estetista
18 Attività artigianali tipo botteghe: falegname, idraulico, fabbro, elettricista 
19 Carrozzeria, autofficina, elettrauto
20 Attività industriali con capannoni di produzione
21 Attività artigianali di produzione beni specifici
22 Ristoranti, trattorie, osterie, pizzerie, pub 
23 Mense, birrerie, hamburgherie
24 Bar, caffè, pasticceria
25 Supermercato, pane e pasta, macelleria, salumi e formaggi, generi alimentari
26 Plurilicenze alimentari e/o miste
27 Ortofrutta, pescherie, fiori e piante, pizza al taglio
28 Ipermercati di generi misti 
29 Banchi di mercato generi alimentari
30 Discoteche, night club
31 Agriturismo, affittacamere, residence

32 Autodromo

8.1 Agriturismi senza ristoranti

8.2 Bed & Breakfast e Affittacamere
… Spazio per eventuali sottocategorie
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Allegato 2 – Esenzioni forfettarie per le utenze non domestiche – Art. 27

Descrizione riduzione
Officine meccaniche, riparazione auto, moto, cicli, macchine agricole, elettrauto 30%
Officine di carpenteria metallica e prefabbricati in genere 30%
Tipografie artigiane 10%
Autocarrozzerie 35%
Decorazione, molatura vetro 10%
Falegnamerie 30%
Laboratori di analisi, di odontotecnico e di veterinario 5%
Gommisti 40%
Locali per le attività di impianti elettrici, idraulici, termoidraulici, frigoristi, condizionatori 20%
Calzaturifici 35%
Concerie, tintorie pelle 40%
Galvanotecnica e verniciature 20%
Distributori di carburante 20%
Lavanderie 10%
Locali industria chimica per la produzione di prodotti 25%
Locali dell’industria tessile 10%
Cantine e frantoi 30%
Laboratori fotografici 10%
Florovivaismo 38%
Locali dove si producono scarti di origine animale 25%
Tribune e impianti sportivi 30%
Qualunque altra attività non compresa nell’elenco 30%
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Allegato 3 – Penali

Violazione Regolamento Penali (*)

Omessa presentazione nei termini della richiesta di a�vazione art. 31 30% 

Infedele o incompleta richiesta di a�vazione art. 31 15%

Omesso Pagamento dei documen� di riscossione art. 35 20%

Ritardato pagamento dei documen� di riscossione art. 35 15%

Mancata comunicazione di cessazione occupazione o detenzione di locali e aree entro i termini, anche

in caso di utenze giornaliere
art. 33 € 300

Mancata  comunicazione  di variazione occupazione o detenzione  di  locali  ed aree,  entro i  termini,

anche in caso di utenze giornaliere
art. 33 € 300

Mancato ri�ro dell’a&rezzatura per la raccolta entro i termini fissa�, la sanzione si applica ad ogni

periodo di 30 giorni compiu� di ritardo
art.32 € 300

Mancata comunicazione di non idonea u�lizzabilità del contenitore che compor� errato conferimento art.32 € 300

Mancata comunicazione da parte dell’amministratore di condominio dell’elenco nomina�vo di tu� i

condomini e rela�ve variazioni

art.22

comma 14
€ 300

Mancata risposta ai ques�onari del Gestore, richiesta accessi ai locali art.39 € 300

Mancata comunicazione, nei termini prescri�, del venir meno delle condizioni che danno �tolo alle

agevolazioni/riduzioni
ar&. 29 e 30 € 300

Ogni altra violazione al presente Regolamento € 300

*Le penali indicate in termini di percentuale sono da intendersi riferite all’importo non pagato

In caso di pagamento del dovuto, entro il termine, specificato nel primo atto di contestazione, le penali per
omessa presentazione nei termini della richiesta di attivazione, infedele o incompleta richiesta di attivazione,
omesso o ritardato pagamento dei documenti di riscossione, sono ridotte del 50% dell’importo, fermo restando
un importo minimo della penale di 50 euro.

In tutti i casi di cui al presente allegato, con l’atto di contestazione è richiesto anche il rimborso delle spese
dell’atto, determinate in maniera forfettaria in euro 12,00 (dodici/00) oltre IVA se dovuta. 
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Allegato 4 – Tabelle coefficienti

Coefficienti α i, α s, β i e βsper il calcolo dei parametri tariffari dei profili massima 

differenziata e minimo rifiuto indifferenziato

Coefficiente valore

α i 0,4

α s 0,8

β i 0,4

β s 0,7

Coefficiente di conversione dei volumi in peso per frazione

Materiale Peso specifico (kg/l)

Rifiuto urbano residuo (Rui) 0,180

Rifiuto Umido/organico 0,290

Carta e Cartone 0,050

Rifiuto Multimateriale 0,016
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Allegato 5 – Elenco riferimenti al sito del Gestore 

Il presente regolamento fa espresso rinvio al sito internet del gestore nei seguenti punti: 

Art.  34 co 6 - Utilizzo dei canali di comunicazione messi a disposizione dal Gestore secondo le specifiche
procedurali sul sito.

Art. 42 - Per l’applicazione del regolamento si rimanda anche alla Carta della qualità e al sito e agli sportelli
del Gestore dove gli utenti accedono ai modelli da utilizzare per le comunicazioni e alle istruzioni di dettaglio
ad integrazione della comprensione del funzionamento del servizio. 

Sul sito Internet del Gestore sono inoltre disponibili tutte le informazioni utili ai fini dell’applicazione del
presente regolamento, oltre che più in generale sulla Società e i servizi offerti.

ll sito Internet del Gestore è consultabile all’indirizzo: https://www.aliaserviziambientali.it.

Gli argomenti di interesse possono essere individuati seguendo le indicazioni presenti nel sito.

Le medesime informazioni di cui sopra, possono essere reperite anche attraverso gli uffici informativi del
Gestore presenti sul territorio.

28



CARTA DELLA QUALITÀ
COMUNE DI CASTELFIORENTINO

Sommario

Titolo I.Definizioni ed ambito di applicazione.....................................................................3

Art. 1 Definizioni............................................................................................................................................... 3
Art. 2 Carta della qualità................................................................................................................................... 7
Art. 3 Ambito territoriale di applicazione della Carta....................................................................................7
Art. 4 Principi generali...................................................................................................................................... 7

Titolo II.Obblighi e standard di qualità...............................................................................8

Art. 5 Obblighi di qualità contrattuale e tecnica.............................................................................................8
Art. 6 Standard di qualità.................................................................................................................................. 8

Titolo III.Attivazione, variazione e cessazione del servizio e relativi standard..................8

Art. 7 Modalità di attivazione del servizio.......................................................................................................8
Art. 8 Tempo di consegna delle attrezzature per la raccolta.........................................................................8
Art. 9 Modalità per la variazione o cessazione del servizio...........................................................................8

Titolo IV..Reclami, richieste scritte di informazioni e di rettifica degli importi addebitati 
e standard..............................................................................................................................9

Art. 10 Reclamo scritto, richiesta scritta di informazioni e rettifica degli importi addebitati......................9

Titolo V.Punti di contatto con l’utente e relativi standard..................................................9

Art. 11 Punti di contatto...................................................................................................................................... 9
Art. 12 Obblighi e requisiti minimi dello sportello...........................................................................................9
Art. 13 Contatto telefonico................................................................................................................................ 10
Art. 14 Contenuti minimi dei punti di contatto..............................................................................................10
Art. 15 Informazioni all’utente......................................................................................................................... 10

Titolo VI.Servizi prestati dal Gestore del servizio..............................................................10

Art. 16 Servizi erogati sul territorio................................................................................................................. 10
Art. 17 Servizi a chiamata attivabili dall’utente..............................................................................................11
Art. 18 Segnalazione disservizio....................................................................................................................... 11
Art. 19 Pronto intervento.................................................................................................................................. 11
Art. 20 Tempo di recupero del servizio di raccolta e trasporto.....................................................................11
Art. 21 Tempo di recupero del servizio di spazzamento e lavaggio strade..................................................12
Art. 22 Gestione degli impianti......................................................................................................................... 12
Art. 23 Centri di raccolta................................................................................................................................... 12
Art. 24 Descrizione e manutenzione dei contenitori......................................................................................12
Art. 25 Lavaggio e sanificazione dei contenitori.............................................................................................12

Titolo VIIDiritti dell'utente................................................................................................13

Art. 26 Indagine sulla soddisfazione degli utenti............................................................................................13
Art. 27 Accesso agli atti ed ai documenti.........................................................................................................13
Art. 28 Diritti degli utenti................................................................................................................................. 13
Art. 29 Indennizzi automatici........................................................................................................................... 13
Art. 30 Indennizzi a richiesta............................................................................................................................ 13
Art. 31 Corresponsione dell’indennizzo..........................................................................................................14



Carta della qualità 

Art. 32 Tutela dell'utente................................................................................................................................... 14
Art. 33 Accesso alle vie conciliative................................................................................................................. 14
Art. 34 Conciliazione paritetica........................................................................................................................ 14
Art. 35 Protezione dei dati personali................................................................................................................ 15
Art. 36 Validità della Carta e integrazioni successive....................................................................................15
Art. 37 Foro competente.................................................................................................................................... 15
Art. 38 Documenti allegati................................................................................................................................ 15

Titolo VIII.ALLEGATI........................................................................................................16

2



Carta della qualità 

Titolo I. Definizioni ed ambito di applicazione

Art. 1 Definizioni

1. Ai fini dell’interpretazione applicazione delle disposizioni contenute nella Carta della qualità dei servizi si
applicano le seguenti definizioni:

 Ambito  Territoriale  Ottimale  Toscana  Centro:  territorio  pluricomunale  definito
dall’art. 30 della L.R. n. 69/2011, che include tutti  i  Comuni delle province di Firenze, Pistoia e
Prato con l’esclusione dei Comuni di Firenzuola, Marradi e Palazzuolo sul Senio che appartengono
ad altro ambito territoriale ottimale;

 ARERA: Autorità di Regolazione per l’Energia Reti e Ambiente (anche solo Autorità);

 ATO Toscana Centro (anche solo  ATO): è l’ente di governo dell’ambito istituito ai sensi del
D.L. n. 138/2011, e dalla L.R. n. 69/2011;

 attivazione: è l’avvio del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani;

 attività di gestione tariffe e rapporto con gli utenti:  comprende le  operazioni  di:  i)
accertamento,  riscossione  (incluse  le attività  di  bollettazione e l’invio degli  avvisi  di  pagamento
ovvero  l’attività  di  fatturazione);  (ii)  gestione  del  rapporto  con  gli  utenti  (inclusa  la  gestione
reclami) anche mediante sportelli dedicati o call-center; (iii) gestione della banca dati degli utenti e
delle utenze, dei crediti e del contenzioso; (iv) promozione di campagne ambientali; (v) prevenzione
della produzione di rifiuti urbani. Nei territori dell’ambito ATO Toscana Centro lo svolgimento delle
attività di cui ai punti (iv) e (v) rientra tra le attività proprie di ciascun Gestore; 

 attività di raccolta e trasporto: comprende le operazioni di raccolta (svolta secondo diversi
modelli di organizzazione del servizio) e di trasporto dei rifiuti urbani verso impianti di trattamento,
di smaltimento, di riutilizzo o recupero;

 attività di spazzamento e lavaggio delle strade: comprende le operazioni di spazzamento
- meccanizzato, manuale e misto - e di  lavaggio delle strade e del suolo pubblico,  svuotamento
cestini  e  raccolta  foglie,  escluse  le  operazioni  di  sgombero della  neve dalla  sede stradale  e  sue
pertinenze, effettuate al solo scopo di garantire la loro fruibilità e la sicurezza del transito;

 Carta della qualità: (anche solo Carta) è il documento, redatto in conformità alla normativa in
vigore, in cui sono specificati gli obblighi e i livelli di qualità attesi per i servizi erogati e le loro
modalità di fruizione, incluse le regole di relazione tra utenti e gestori delle diverse attività che
compongono la gestione integrata dei rifiuti.

 Centro di raccolta: (anche solo CdR) è la struttura conforme ai requisiti di cui al decreto del
Ministero  dell’ambiente  e  della  tutela  del  territorio  e  del  mare  8  aprile  2008  o  comunque
autorizzata ai sensi della normativa vigente;

 cessazione del servizio:  è  la  decadenza dei  presupposti  per  il  pagamento  della  tariffa  e  la
contestuale disattivazione del servizio nel caso di raccolta domiciliare o di raccolta stradale e di
prossimità  con  accesso  controllato,  a  seguito  della  comunicazione  attestante  la  data  in  cui  è
intervenuta tale cessazione;

 conferimento: è l’atto di consegna dei propri rifiuti al gestore del servizio mediante l’immissione
da parte dell’utente nei dispositivi e attrezzature predisposte per la raccolta oppure l’esposizione per
il ritiro o la consegna al Gestore o al trasportatore debitamente autorizzato;

 Contratto di servizio:  è  l'atto che definisce i  rapporti  tra ATO Toscana Centro e il  soggetto
Gestore per la gestione integrata  del ciclo dei rifiuti  urbani  ai  sensi  dell’art.  26,  comma 6, L.R.
n. 61/2007 e dell’art. 203 del D.Lgs. n.152/2006;

 data di consegna:  è la data di consegna all’utente delle attrezzature per la raccolta, quali ad
esempio,  mastelli  o sacchetti  nel caso di raccolta domiciliare o,  in presenza di contenitori  della
raccolta stradale o di prossimità ad accesso controllato, tessere di identificazione dell’utente;

 data di invio è:

 per le comunicazioni e le richieste inviate tramite fax o servizi postali, la data risultante dalla
ricevuta del fax ovvero la data di consegna al servizio postale incaricato dell’inoltro; nel caso in
cui il servizio postale non rilasci ricevuta, è la data risultante dal protocollo del Gestore;
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 per le comunicazioni e le richieste rese disponibili presso sportelli fisici, la data di consegna a
fronte del rilascio di una ricevuta;

 per le comunicazioni e le richieste trasmesse per via telematica, la data di inserimento nel
sistema informativo del Gestore o la data di invio della comunicazione, se trasmessa tramite
posta elettronica;

 data di ricevimento è:

 per le richieste e le comunicazioni inviate tramite fax o servizi postali, la data risultante dalla
ricevuta del fax ovvero la data di consegna da parte del servizio postale incaricato dell’inoltro a
fronte del rilascio di una ricevuta; nel caso in cui il servizio postale non rilasci ricevuta, è la
data risultante dal protocollo del Gestore;

 per le richieste e le comunicazioni ricevute presso sportelli fisici, la data di presentazione a
fronte del rilascio di una ricevuta;

 per  le  richieste  e  le  comunicazioni  trasmesse  per  via  telefonica  o  telematica,  la  data  di
ricevimento della comunicazione;

 D.M. 20 aprile 2017: è il decreto del Ministro dell’Ambiente e della tutela del territorio e del
mare di concerto con il Ministro dell’economia e delle finanze del 20 aprile 2017 recante “Criteri
per la realizzazione da parte dei comuni di sistemi di misurazione puntuale della quantità di rifiuti
conferiti al servizio pubblico o di sistemi di gestione caratterizzati dall'utilizzo di correttivi ai criteri
di  ripartizione  del  costo  del  servizio,  finalizzati  ad  attuare  un  effettivo  modello  di  tariffa
commisurata al servizio reso a copertura integrale dei costi relativi al servizio di gestione dei rifiuti
urbani e dei rifiuti assimilati”;

 DPR n. 158/1999: è il decreto del Presidente della Repubblica 27 aprile 1999, n. 158 recante
“Norme per la elaborazione del metodo normalizzato per definire la tariffa del servizio di gestione
del ciclo dei rifiuti urbani”;

 DPR n. 445/2000:  è  il  decreto del Presidente  della  repubblica 28 dicembre 2000,  recante
“Disposizioni legislative in materia di documentazione amministrativa”;

 D.Lgs. n. 116/2020: è il decreto legislativo 3 settembre 2020, n.116, recante “Attuazione della
direttiva (UE) 2018/851 che modifica la direttiva 2008/98/CE relativa ai rifiuti e attuazione della
direttiva  (UE)  2018/852  che  modifica  la  direttiva  1994/62/CE  sugli  imballaggi  e  i  rifiuti  di
imballaggio”;

 D.Lgs. n. 152/2006: è il decreto legislativo 3 aprile 2006, n. 152, recante “Norme in materia
ambientale” e s.m.i.;

 disservizio:  è  il  non  corretto  svolgimento  del  servizio  integrato  di  gestione  dei  rifiuti  urbani
ovvero  dei  singoli  servizi  che  lo  compongono  che  provoca  disagi  all’utente  o  interruzioni  del
servizio senza, tuttavia, generare situazioni di pericolo per l’ambiente, le persone, o le cose;

 documento di riscossione:  è l’avviso o invito di pagamento, oppure la fattura,  trasmesso/a
all’utente  del  servizio  integrato  di  gestione  dei  rifiuti  urbani,  ovvero  dei  singoli  servizi  che  lo
compongono;

 gestione: è l’ambito tariffario, ovvero il territorio, comunale o sovra-comunale, sul quale si applica
la medesima tariffa sia TARI o tariffa corrispettiva;

 Gestore dell’attività di gestione tariffe e rapporto con gli utenti:  è il  soggetto che
eroga i servizi connessi all’attività di gestione tariffe e rapporto con gli utenti, 

 gestore del servizio rifiuti (anche gestore del servizio): è, in breve, il soggetto che eroga nei
Comuni ricadenti nell’ambito territoriale di ATO Toscana Centro, i servizi di “raccolta e trasporto” e
“spazzamento e lavaggio delle strade”, “recupero”, “smaltimento” e altre attività attribuite dagli Enti
competenti.

 Gestore (senza ulteriori specificazioni): il soggetto che eroga il servizio integrato di gestione rifiuti
urbani ovvero i singoli servizi che lo compongono, ivi inclusi i Comuni che gestiscono in economia.
Non sono considerati  gestori  i  meri prestatori d’opera ossia  i  soggetti  come individuati  dall’Ente
territorialmente  competente  (ATO  Toscana  Centro)  che,  secondo  la  normativa  di  settore,  sono
stabilmente esclusi dall’obbligo di predisporre il piano economico finanziario;

 giorno lavorativo: è il giorno non festivo della settimana compreso tra lunedì e venerdì inclusi;
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 interruzione  del  servizio:  è  il  servizio  non  effettuato  puntualmente  rispetto  a  quanto
programmato e non ripristinato entro il tempo di recupero;

 L. n. 147/2013: è la legge 27 dicembre 2013, n. 147, recante “Disposizioni per la formazione
del bilancio annuale e pluriennale dello Stato (Legge di stabilità 2014)”;

 livello o standard generale di qualità:  è  il  livello  di  qualità  riferito  al  complesso  delle
prestazioni da garantire agli utenti;

 prestazione: è, laddove non specificato, ogni risposta a reclamo o richiesta scritta, ovvero ogni
lavoro o intervento effettuato dal Gestore su richiesta;

 Programma delle attività di raccolta e trasporto: è il documento redatto dal Gestore, in
coerenza con quanto previsto dal Contratto di servizio, in cui viene riportata la pianificazione del
servizio di raccolta e trasporto all’interno della gestione di riferimento;

 Programma delle attività di spazzamento e lavaggio: è il documento redatto dal Gestore,
in coerenza con quanto previsto dal Contratto di servizio, in cui viene riportata la pianificazione del
servizio di spazzamento e lavaggio delle strade all’interno della gestione di riferimento;

 reclamo  scritto:  è  ogni  comunicazione  scritta  fatta  pervenire  al  Gestore,  anche  per  via
telematica,  con  la  quale  l’utente,  o  per  suo  conto  un  rappresentante  legale  dello  stesso  o
un’Associazione di consumatori, esprime lamentele circa la non coerenza del servizio ottenuto con
uno o più requisiti definiti da leggi o provvedimenti amministrativi, dal regolamento di servizio,
ovvero circa ogni altro aspetto relativo ai rapporti tra Gestore e utente, ad eccezione delle richieste
scritte di rettifica degli importi addebitati e delle segnalazioni per disservizi;

 Regolamento  tariffario:  è  il  regolamento  adottato  nell’ambito  della  potestà  regolamentare
prevista dall’art. 52 del D.Lgs. 446/1997 che disciplina le modalità di determinazione e riscossione
della tariffa del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, stabilendo condizioni, modalità e
obblighi strumentali per la sua applicazione;

 Regolamento comunale per la gestione dei rifiuti urbani: è il regolamento adottato in
coerenza con l’art. 198 del D.Lgs. n. 152/2006 con cui il Comune disciplina lo svolgimento del
servizio di gestione integrata dei rifiuti nel rispetto delle norme comunitarie, nazionale, regionali e
della regolamentazione vigente;

 richiesta di attivazione del servizio: è la dichiarazione TARI o la comunicazione/denuncia
di attivazione dell’utenza effettuata in regime di tariffa corrispettiva;

 richiesta  di  variazione  e  di  cessazione  del  servizio:  è  la  dichiarazione  TARI  o  la
comunicazione-denuncia  rispettivamente  di  variazione  e  di  cessazione  dell’utenza  effettuata  in
regime di tariffa corrispettiva;

 richiesta scritta di rettifica degli importi addebitati: è ogni comunicazione scritta, fatta
pervenire  al  Gestore  dell’attività  di  gestione  tariffe  e  rapporto  con  gli  utenti,  anche  per  via
telematica, con la quale l’utente esprime, in relazione ad importi già pagati o per i quali è stata
richiesta la rateizzazione, lamentele circa la non correttezza degli importi addebitati;

 rifiuti urbani: sono i rifiuti di cui all’articolo 184, comma 2, del decreto legislativo 152/06 e
s.m.i.;

 segnalazione per disservizio: è la comunicazione di un disservizio effettuata tramite servizio
telefonico, posta inclusa la posta elettronica, o sportello (fisico e online), ove previsto;

 servizio di ritiro dei rifiuti su chiamata:  è  il  servizio di raccolta domiciliare dei rifiuti
urbani che per natura o dimensione non sono compatibili con le modalità di raccolta domiciliare o
stradale  e  di  prossimità  adottate  ordinariamente  nella  gestione,  quali,  ad  esempio,  i  rifiuti
ingombranti, i RAEE, sfalci e potature;

 servizio integrato di gestione: comprende il complesso delle attività volte ad ottimizzare la
gestione dei rifiuti urbani (indipendentemente dalla classificazione che assumono durante il loro
percorso),  vale  a  dire:  l’attività  di  raccolta  e  trasporto;  l’attività  di  trattamento  e  smaltimento;
l’attività di trattamento e recupero; l’attività di spazzamento e lavaggio delle strade, nonché l’attività
di gestione tariffe e rapporto con gli utenti;

 servizio telefonico: è il servizio telefonico che permette all’utente di mettersi in contatto con il
proprio Gestore per richiedere informazioni, segnalare disservizi, prenotare il servizio di ritiro su
chiamata, richiedere la riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare, e per ogni altra
prestazione che il Gestore rende tramite tale punto di contatto;
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 sportello: è il punto di contatto tra l’utente e il Gestore che comprende sia lo sportello fisico che lo
sportello online; 

 sportello fisico: è un punto di contatto sul territorio, che permette all’utente di inoltrare: reclami,
richieste di informazioni, di rettifica e rateizzazione degli importi addebitati, richieste di attivazione,
variazione e cessazione del servizio. L’utente può altresì prenotare il servizio di ritiro su chiamata,
segnalare disservizi, richiedere la riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare, nonché
ogni altra prestazione che il Gestore rende tramite tale punto di contatto;

 sportello online: è la piattaforma web che permette all’utente di inoltrare: reclami, richieste di
informazioni, di rettifica e rateizzazione degli importi addebitati, richieste di attivazione, variazione
e cessazione del servizio. L’utente può altresì prenotare il servizio di ritiro su chiamata, segnalare
disservizi, richiedere la riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare, nonché ogni altra
prestazione che il Gestore rende tramite tale punto di contatto;

 TARI: è la tariffa istituita ai sensi dell’art. 1, commi 639 e 651, della L. n. 147/2013, comprensiva
sia della TARI determinata coi criteri presuntivi indicati nel DPR n. 158/1999 (TARI presuntiva) sia
della TARI determinata facendo riferimento ai criteri di calibratura individuale e misurazione delle
quantità indicati nel DPR n. 158/99 (tributo puntuale);

 tariffa  corrispettiva:  è  la  tariffa  istituita  ai  sensi  dell’articolo  1,  comma  668,  della  L.  n.
147/2013;

 tariffazione puntuale: è la tariffa corrispettiva o il tributo puntuale istituito ai sensi dell’art. 1,
comma 651, L. n. 147/2013 se la TARI è determinata facendo riferimento ai criteri di calibratura
individuale e misurazione delle quantità indicati nel DPR n. 158/1999;

 tempo di recupero:  è  il  tempo entro cui  il  servizio  non espletato  puntualmente  può essere
effettuato senza recare una effettiva discontinuità all’utente;

 TITR:  è  il  Testo  Integrato  in  tema  di  Trasparenza  nel  servizio  di  gestione  dei  rifiuti,  di  cui
all’Allegato A alla deliberazione ARERA n. 444/2019/R/RIF;

 TQRIF: è il Testo unico per la regolazione della qualità del servizio di gestione dei rifiuti urbani
allegato alla deliberazione ARERA n. 15/2022/R/RIF;

 utente: è la persona fisica o giuridica che è o che sarà intestataria del documento di riscossione;

 utenza: è l’immobile o l’area soggetta a tariffazione come definita all’articolo 2, comma 1, lettera
c), del D.M. 20 aprile 2017;

 variazione del servizio: è la modifica dei presupposti per il pagamento della tariffa. Rientrano
nella variazione del servizio anche le fattispecie disciplinate dall’articolo 238, comma 10, del D.Lgs.
n. 152/2006.

Art. 2 Carta della qualità 

1. La Carta della qualità del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani (di seguito Carta) disciplina le
modalità di fruizione del servizio e le regole di relazione tra gli utenti e il Gestore, indicando gli obblighi ed i
livelli di qualità che il Gestore deve garantire. 

2. Il  contenuto  della  Carta  è  integrato  dal  regolamento  comunale  di  gestione  dei  rifiuti  urbani  e  dal
regolamento  tariffario.  I  regolamenti  sono  disponibili,  insieme  alle  informazioni  sulle  attività  svolte  sul
territorio, sia nel sito del Gestore servizio rifiuti all’interno dalla sezione del proprio Comune sia sul sito del
Comune sia presso gli sportelli fisici.

3. La Carta è redatta nel rispetto delle norme nazionali, regionali e di regolazione vigenti.

Art. 3 Ambito territoriale di applicazione della Carta

1. La  Carta  disciplina  i  rapporti  tra  Gestore  e  gli  utenti  di  ciascuna  gestione  dell’Ambito  Territoriale
Ottimale Toscana Centro.

2. La  competenza  relativa  a  punti  di  contatto  con  l’utente,  gestione  reclami  e  richieste  scritte  di
informazione riguardanti  attività di raccolta e trasporto,  spazzamento e lavaggio delle strade è in capo al
Gestore servizio rifiuti, in ragione delle competenze attribuitegli da ATO Toscana Centro.

3. Le informazioni relative alle attività svolte sul territorio da ciascun Gestore sono riportate e aggiornate
periodicamente e disponibili agli sportelli e sui rispettivi siti, di cui all’allegato 2.
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Art. 4 Principi generali

1.Uguaglianza ed imparzialità. Il Gestore si impegna al rispetto del principio di eguaglianza dei diritti
degli utenti, senza alcuna forma di discriminazione per motivi di età, sesso, sessualità, stato di salute, razza,
nazionalità, opinioni politiche e credenze religiose. A parità di presupposti tecnici è inoltre garantita la parità
di trattamento dei servizi prestati nelle diverse aree geografiche e tra le diverse categorie o fasce di utenti. Il
Gestore  ispira  i  propri comportamenti  nei  confronti  dell'utente  a criteri  di  obiettività,  giustizia,  equità ed
imparzialità.

2.Continuità e regolarità. Il Gestore si impegna a garantire un servizio continuo, regolare e coerente con
le norme e il Contratto di servizio. In caso di sospensioni o interruzioni del servizio, il Gestore avverte gli
utenti tempestivamente e adotta tutte le misure necessarie a contenere la durata dei disservizi.

3.Partecipazione e trasparenza.  La Carta è pubblicata sul sito internet del Gestore del servizio e su
quello del Comune qualora gestisca direttamente le tariffe e il rapporto con gli utenti. 

L'utente  portatore  di  interesse  diretto,  concreto  e  attuale  ha  diritto  ad  accedere  ai  documenti  ed  alle
informazioni detenuti dal Gestore con le modalità previste dalla L. n. 241/1990 e dal D.Lgs. n. 195/2005.

4.Efficacia ed efficienza.  Il Gestore eroga il servizio e ne garantisce l'efficacia e l'efficienza nel rispetto
degli  obblighi  contrattuali  e  delle  norme vigenti,  anche proponendo ad ATO interventi  di  ottimizzazione
dell'organizzazione dei servizi.

5.Cortesia e  chiarezza.  Il  Gestore  si  impegna  a  garantire  all'utente  un  rapporto  basato  su  cortesia,
educazione  e  rispetto  e  a  fornire  tutte  le  informazioni  e  le  indicazioni  utili  al  fine  di  agevolare  l'utente
nell'esercizio dei propri diritti e nell'adempimento degli obblighi.  Nei messaggi all'utente, il  Gestore presta
particolare  attenzione  all'uso  di  un  linguaggio  semplice  e  immediatamente  comprensibile,  verificandone
l’efficacia e assicurando l'identificabilità del proprio ufficio di riferimento.

6.Informazione e semplificazione delle procedure.  Il  Gestore garantisce all'utente l'informazione
sulle procedure da seguire per l’attivazione dei servizi mediante i diversi canali di contatto indicati nella Carta.
Inoltre,  si  impegna  a  razionalizzare,  semplificare  ed  informatizzare  le  procedure,  a  ridurre  per  quanto
possibile  gli  adempimenti  richiesti  all'utente  e  a  fornire  gli  opportuni  chiarimenti  utilizzando  tutti  gli
strumenti disponibili (Call center, sportelli al pubblico, sito web,).

7.Sicurezza e tutela dell'ambiente. Nello svolgimento delle proprie attività i  gestori  garantiscono la
tutela dei cittadini e la salvaguardia dell'ambiente. L'utente contribuisce adottando comportamenti rispettosi
dell'ambiente e del decoro. Il Gestore si impegna inoltre a sviluppare strategie e azioni finalizzate al risparmio
delle risorse primarie ed alla riduzione delle fonti di inquinamento.

8.Responsabilità. Il Gestore eroga il servizio nel rispetto delle norme vigenti e secondo le modalità e gli
standard previsti. Gli utenti hanno l’obbligo di rispettare le definizioni definite nei regolamenti, in particolare
l’obbligo di conferire separatamente sia i rifiuti recuperabili e riciclabili sia quelli che richiedono modalità
specifiche di smaltimento perché pericolosi o dannosi per l’ambiente. Il Gestore si impegna a evidenziare sui
diversi contenitori il tipo di rifiuti a cui sono destinati. Il conferimento dei rifiuti difforme dai regolamenti è
oggetto di sanzione da parte degli organismi di vigilanza e controllo.

Titolo II. Obblighi e standard di qualità

Art. 5 Obblighi di qualità contrattuale e tecnica

1.I gestori rispettano le previsioni degli obblighi del livello qualitativo avanzato previsti dal quadrante IV della
matrice degli schemi regolatori del Testo unico per la regolazione della qualità del servizio di gestione dei
rifiuti urbani (TQRIF) e, quando migliorativi, quelli previsti dal Contratto di servizio.

Art. 6 Standard di qualità

1. I gestori applicano gli standard indicati nell’Appendice 1.

Titolo III. Attivazione, variazione e cessazione del servizio e relativi standard

Art. 7 Modalità di attivazione del servizio

1. La  richiesta  di  attivazione  del  servizio  deve  essere  presentata  dall’utente  al  Gestore  della  tariffa
identificato nei siti del Gestore del servizio, secondo le modalità indicate nel Regolamento tariffario.

2. Le risposte alle richieste di attivazione saranno inviate all’utente entro 30 giorni lavorativi dalla richiesta.
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Art. 8 Tempo di consegna delle attrezzature per la raccolta 

1. Le attrezzature per la raccolta sono messe a disposizione dell’utente da parte del Gestore del servizio
rifiuti per il ritiro entro cinque (5) giorni lavorativi dal ricevimento da parte dello stesso della richiesta di
attivazione del servizio se non vi è la necessità preliminare di effettuazione del sopralluogo, altrimenti saranno
consegnate all’utente o messe a disposizione per il ritiro entro dieci (10) giorni lavorativi. 

2. L’utente  provvede  al  ritiro  dell’attrezzatura  necessaria  per  l’esecuzione  del  servizio  secondo  quanto
previsto dai regolamenti che stabiliscono le sanzioni per eventuali ritardi nel ritiro da parte dell’utente. 

Art. 9 Modalità per la variazione o cessazione del servizio 

1. Le richieste di variazione e di cessazione del servizio devono essere presentate dall’utente al Gestore della
tariffa secondo le modalità indicate nel Regolamento tariffario, utilizzando i punti di contatti indicati al Titolo
V. 

2. Il tempo di risposta è pari a 30 giorni lavorativi dalla richiesta.

Titolo IV.  Reclami, richieste scritte di informazioni e di rettifica
degli importi addebitati e standard

Art. 10 Reclamo scritto, richiesta scritta di informazioni e rettifica degli importi
addebitati

1. L’utente formalizza il reclamo scritto e la richiesta scritta di rettifica degli importi addebitati o presso lo
sportello fisico o accedendo allo sportello o tramite pec, e-mail, posta ordinaria o raccomandata.

2. Il reclamo scritto e la richiesta scritta di rettifica degli importi addebitati, dovranno contenere almeno le
seguenti informazioni obbligatorie: 

a) i dati identificativi dell’utente ovvero: nome, cognome, codice fiscale, (facoltativo numero di telefono),
recapito postale o l’indirizzo di posta elettronica, il codice utente, l’indirizzo e il codice utenza; 

b) il servizio a cui si riferisce il reclamo (gestione della raccolta e trasporto, gestione dello spazzamento e
lavaggio delle strade, gestione delle tariffe e rapporto con gli utenti); 

c) le coordinate bancarie o postali per l’eventuale accredito degli importi addebitati. 

3. La risposta motivata è trasmessa utilizzando il recapito fornito dall’utente nella richiesta. Qualora tra i
recapiti forniti sia indicato un indirizzo e-mail, questo sarà utilizzato prioritariamente. Il Gestore dà risposta
scritta solo alle richieste scritte di informazioni o di modifica degli importi addebitati e ai reclami scritti.

4. La risposta motivata al reclamo scritto e alla richiesta scritta di informazioni sarà data entro trenta (30)
giorni lavorativi dal ricevimento della richiesta dell’utente, mentre la risposta motivata alle richieste scritte di
rettifica degli importi addebitati sarà data entro sessanta (60) giorni lavorativi dal ricevimento della richiesta
dell’utente.

5. Le segnalazioni prive degli elementi identificativi dell’utente, del Comune e dell’oggetto della richiesta
non sono prese in considerazione.

Titolo V. Punti di contatto con l’utente e relativi standard 

Art. 11 Punti di contatto

1. L’utente comunica utilizzando i seguenti punti di contatto:

a) sportello;

b) call center;

c) numero verde per pronto intervento;

d) e-mail;

e) Pec;

f) sezione online per l’utente.

Art. 12 Obblighi e requisiti minimi dello sportello
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1. Il Gestore mette a disposizione dell’utente uno sportello online, accessibile dal proprio sito o raggiungibile
tramite applicazioni dedicate. 

2. Il Gestore mette a disposizione sportelli fisici, indicati nel proprio sito insieme all’orario di apertura, a cui
l’utente può rivolgersi per richiedere le prestazioni fornite con lo sportello online. 

3. Gli sportelli fisici e online consentono all’utente di inoltrare: i reclami e le richieste di informazioni al
Gestore;  le  richieste per il  ritiro dei rifiuti  su chiamata,  le  segnalazioni per disservizi  e le  richieste per la
riparazione o sostituzione delle attrezzature per la raccolta domiciliare al gestore del servizio; presentare le
richieste di rettifica e di rateizzazione dei pagamenti,  richieste di attivazione, variazione, e cessazione del
servizio al Gestore della tariffa. 

Art. 13 Contatto telefonico

1. L’utente  può  richiedere  assistenza  al  Gestore  contattandolo  mediante  il  numero  verde  disponibile
gratuitamente  sia  da telefono fisso  che da cellulare.   Il  servizio  telefonico consente  all’utente  di  chiedere
informazioni,  segnalare  disservizi,  prenotare  il  servizio  di  ritiro  su  chiamata,  chiedere  la  riparazione  o
sostituzione delle attrezzature per la raccolta domiciliare.

2. Il  tempo medio di attesa dall’inizio della risposta all’inizio della conversazione con l’operatore, per il
servizio telefonico, è pari a duecentoquaranta (240) secondi.

Art. 14 Contenuti minimi dei punti di contatto

1. Oltre a quanto indicato dai precedenti articoli, l’utente può chiedere informazioni su: 

a) le attività di raccolta e di spazzamento e lavaggio delle strade in particolare sulla frequenza, i giorni
e gli orari delle raccolte e dello spazzamento contenute nel Programma delle attività della raccolta e
trasporto e nel Programma delle attività dello spazzamento e lavaggio strade; 

b) l’elenco dettagliato e aggiornato di tutti i rifiuti conferibili e l’eventuale calendario dei ritiri; 

c) le  corrette  modalità  di  conferimento  e  le  buone pratiche ambientali,  inclusi  i  suggerimenti  per
ridurre la produzione di rifiuti; 

d) l’ubicazione, le modalità di accesso e gli orari di apertura dei centri di raccolta con l’elenco dei
rifiuti conferibili; 

e) l’ubicazione, le modalità di accesso e gli orari di apertura dei centri per lo scambio o il riuso; 

f) le agevolazioni tariffarie per l’autocompostaggio e modalità per l’ottenimento della compostiera.

Art. 15 Informazioni all’utente

1. Il Gestore garantisce all'utente informazioni periodiche sulla gestione del servizio, oltre che con i canali
indicati al Titolo V, anche mediante:

a) campagne  di  comunicazione  e  sensibilizzazione  (affissioni,  pubblicità  sui  quotidiani,  spot
radiofonici  e  televisivi,  cartellonistica,  campagne  on  line  locandine,  volantini,  brochure,  avvisi,
ecc.);

b) attività  didattiche  nelle  scuole  (progetti  di  educazione  ambientale  con  possibilità  di  visita  agli
impianti di smaltimento, selezione e trattamento dei rifiuti e centri di raccolta);

c) comunicati  stampa  e  redazionali  e  newsletter  e  fogli  informativi  da  allegare  al  documento  di
riscossione; 

d) allestimento di punti informativi in occasione di eventi di ampia frequentazione; 

e) servizio di messaggistica tramite sms, e-mail, social network e app dedicate.

Titolo VI. Servizi prestati dal Gestore del servizio 

Art. 16 Servizi erogati sul territorio 

1. Il Gestore del servizio opera in conformità a quanto riportato nel Contratto di servizio. 

2. La scheda di sintesi e il dettaglio dei servizi erogati in ciascun Comune sono disponibili presso gli sportelli
e il sito internet del Gestore del servizio.
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Art. 17 Servizi a chiamata attivabili dall’utente

1.Il Gestore del servizio rifiuti, nell’ambito del servizio di raccolta, garantisce all’utente fino a complessivi 12
ritiri per anno di alcune tipologie di rifiuti, fra i quali rifiuti ingombranti, RAEE e scarti verdi a domicilio,
posizionati a bordo strada, con volume per ritiro non superiore a 3 m³. Il servizio non consente il ritiro di
rifiuti con altezza, larghezza o profondità superiore a 2,5 m.

2. L’utente richiede il ritiro su chiamata mediante i canali previsti al Titolo V indicando: 

 i dati identificativi dell’utente (nome, cognome, codice fiscale, codice utente, codice utenza e indirizzo
di ritiro, e-mail o telefono di contatto per l’effettuazione del servizio); 

 i dati relativi ai rifiuti da ritirare e, in particolare, tipologia numero e dimensione dei rifiuti oggetto
del ritiro. 

3. Il  ritiro  dei  rifiuti  avverrà  entro  7  (sette)  giorni  lavorativi  dalla  data  di  ricevimento  della  richiesta
dell’utente salvo il caso in cui l’utente chieda il ritiro in data successiva. 

4. Ulteriori informazioni integrative sulle modalità di erogazione dei servizi a chiamata sono disponibili
presso i punti di contatto del Gestore del servizio rifiuti, indicati all’art. 11.

Art. 18 Segnalazione disservizio 

1. L’utente inoltra la segnalazione di disservizio al Gestore della attività mediante i canali descritti al Titolo
V.

2. In caso di disservizio detto Gestore interviene entro cinque (5) giorni lavorativi dalla segnalazione nel
caso non sia necessario il sopralluogo ed entro dieci (10) giorni lavorativi in caso di sopralluogo. 

Art. 19 Pronto intervento

1. L’utente segnala al Gestore del servizio rifiuti le situazioni di pericolo dovute a siringhe abbandonate e al
ribaltamento di contenitori stradali o di prossimità, chiamando il numero verde gratuito dedicato, indicato in
allegato 2, attivo 24 ore su 24, fornendo le informazioni a ciò necessarie e inviando, se possibile, supporti
fotografici utili alla individuazione dell’intervento richiesto. 

2. La  segnalazione  di  rifiuti  sulla  carreggiata  stradale  che  ostacolano  la  viabilità  stradale  o  generano
situazioni di degrado o impattano sulle condizioni igienico-sanitarie sono effettuate dai soggetti istituzionali
competenti (Polizia Municipale, Comune, Arpat, ecc.).

4. Il Gestore di cui al comma 1 interviene sul luogo entro quattro (4) ore dalla segnalazione. Nei casi in cui
si  rende  necessaria  la  caratterizzazione  dei  rifiuti,  detto  Gestore  provvederà  alla  messa  in  sicurezza  e  al
confinamento dell’area, garantendo la protezione per l’ambiente, le persone, o le cose, entro quattro (4) ore
dall’arrivo sul luogo della chiamata. Il tempo di rimozione dei rifiuti non potrà in ogni caso superare i 15
giorni lavorativi dalla messa in sicurezza dell’area.

Art. 20 Tempo di recupero del servizio di raccolta e trasporto 

1. I  servizi  sono svolti  secondo le modalità indicate nel  Programma delle attività  dei servizi  di  raccolta
riportato nella sezione “Servizi attivi” del sito internet del Gestore dell’attività.

2. Il  Gestore  dell’attività  effettua  il  recupero  dei  servizi  di  raccolta  domiciliare  programmati  ma  non
effettuati  entro 24 ore per le raccolte domiciliari, entro 7 ore per la raccolta porta a porta della frazione
organica e del rifiuto residuo, entro 12 ore per le raccolte porta a porta di carta, plastica e lattine, pannolini e
verde.

3. Il  Gestore  dell’attività  recupera  i  servizi  di  raccolta  stradale  e  di  prossimità  programmati  ma  non
effettuati entro 24 ore. Se la programmazione dei servizi di raccolta e trasporto è definita per fascia oraria, il
tempo  di  recupero  decorre  dall’estremo  superiore  dell’intervallo.  L’inizio  dell’interruzione  del  servizio  di
raccolta e trasporto coincide con il termine del tempo di recupero.

5. In caso di sciopero, il Gestore della attività si impegna a garantire le prestazioni indispensabili ai sensi
della disciplina sul diritto di sciopero nei servizi pubblici essenziali di cui alla L. n. 146/1990.

Art. 21 Tempo di recupero del servizio di spazzamento e lavaggio strade

1. Il Gestore dell’attività in oggetto effettua i servizi di spazzamento e lavaggio strade, programmati ma non
effettuati,  entro  ventiquattro  (24)  ore  Quando  il  servizio  di  spazzamento  e  lavaggio  delle  strade  è
programmato per fascia oraria, il tempo di recupero decorre dall’estremo superiore dell’intervallo. L’inizio
dell’interruzione del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade coincide con il  termine del  tempo di
recupero.

5. In caso di sciopero, il Gestore della attività si impegna a garantire le prestazioni indispensabili ai sensi
della disciplina sul diritto di sciopero nei servizi pubblici essenziali di cui alla L. n. 146/1990.
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Art. 22 Gestione degli impianti

1. Il sito del Gestore del servizio rifiuti riporta le principali informazioni relative agli impianti utilizzati per
le attività di trattamento,  smaltimento e recupero, inclusa la localizzazione e le quantità di flussi  di rifiuti
gestiti.

Art. 23 Centri di raccolta

1. I  Centri  di  raccolta sono aree strutturate e presidiate alla raccolta separata delle diverse tipologie di
rifiuti. Gli utenti possono accedere e conferire direttamente i propri rifiuti ai Centro di raccolta presenti sul
territorio.

2. Per le informazioni sulla localizzazione dei Centri di raccolta, sulle norme di accesso, sulle misure di
sicurezza da adottare durante la permanenza all’interno dell’area, sui materiali conferibili e sugli  orari  di
apertura, gli utenti possono contattare il call center o consultare il sito del Gestore della attività in oggetto.

Art. 24 Descrizione e manutenzione dei contenitori

1. Il parco dei contenitori ad uso privato e di quelli stradali ad uso pubblico utilizzato per i servizi risponde
alle migliori soluzioni disponibili per le diverse tipologie di raccolta. La pulizia e corretta tenuta dei contenitori
ad uso privato è di competenza dell’utente; il Gestore della attività provvede alla riparazione o sostituzione di
contenitori danneggiati previa richiesta dell’utente inoltrata mediante i canali descritti al Titolo V.

2. Il tempo di riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare è pari a dieci (10) giorni lavorativi,
dalla  segnalazione  dell’utente  nel  caso  non  sia  necessario  il  sopralluogo,  e  di  quindici  (15)  nel  caso  sia
necessario il sopralluogo. 

3. Il servizio di manutenzione dei contenitori stradali prevede la manutenzione programmata ed ispettiva e
la riparazione a seguito di guasto. 

4. La manutenzione programmata ed ispettiva consiste in due controlli annui con un intervallo minimo di 5
mesi e massimo di 7 mesi per ciascun contenitore effettuate da squadre dotate di furgoni attrezzati assegnate
al controllo di un’area. I contenitori risultati irrecuperabili sono sostituiti nel più breve tempo possibile.

5. Il  Gestore  della  attività  raccoglie  quotidianamente  le  segnalazioni  di  guasti  o  malfunzionamento  dei
contenitori  inviate  tramite  i  canali  indicati  al  Titolo  5  dal  personale  proprio  incaricato,  dagli  utenti,  dai
Comuni, dall’ATO o di altri Enti. Le segnalazioni verranno gestite, se possibile, nell’ambito della manutenzione
programmata,  oppure  con  interventi  specifici  di  riparazione  dei  guasti.  Se  il  guasto  è  tale  da  rendere
inutilizzabile o pericoloso il contenitore l’intervento sarà svolto nel più breve tempo possibile. Se il contenitore
risulta irrecuperabile si procederà alla sostituzione.

Art. 25 Lavaggio e sanificazione dei contenitori

1. Gli interventi di sanificazione tramite trattamento enzimatico ed i lavaggi dei contenitori sono pianificati
in base alle esigenze stagionali.

Titolo VII. Diritti dell'utente

Art. 26 Indagine sulla soddisfazione degli utenti

1. Il  Gestore  può effettuare  sondaggi  per  riscontrare  il  grado  di  soddisfazione  degli  utenti  rispetto  alla
qualità dei servizi resi o per conoscere esigenze specifiche o l’interesse alle tipologie di servizi e alle modalità
organizzative. I sondaggi possono essere estesi ai soggetti portatori di interessi.

2. Il Gestore del servizio effettua almeno ogni anno con riferimento ai servizi erogati l’anno precedente,
un'indagine sulla soddisfazione degli utenti sui servizi. L’indagine, pubblicata sul sito del Gestore del servizio, è
finalizzata al miglioramento dei servizi resi e all’individuazione di eventuali esigenze da parte dei cittadini
utenti, e può essere estesa anche ad altri soggetti portatori d’interesse.

Art. 27 Accesso agli atti ed ai documenti

1. Il  Gestore  garantisce  all’utente  del  servizio  il  diritto  di  accesso  ai  documenti  relativi  al  servizio  in
concessione alle condizioni e nei limiti stabiliti dagli artt. 22 e ss. della L. n. 241/1990 e della deliberazione
ARERA n. 444/2019/R/RIF (Disposizioni in materia di trasparenza nel servizio di gestione dei rifiuti urbani e
assimilati).
2. L’utente esercita il diritto di accesso trasmettendo al Gestore la relativa istanza, con raccomandata o PEC,
contenente la motivazione della richiesta di accesso. 
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3. L'esame dei documenti è gratuito. Il rilascio di copia è subordinato al rimborso del costo di riproduzione,
salve le disposizioni vigenti in materia di bollo, e dei diritti di ricerca e di visura.

Art. 28 Diritti degli utenti

1. Per tutelare gli utenti del servizio e garantire la qualità, l'universalità e l'economicità dei servizi, ATO
Toscana Centro definisce i diritti, anche di natura risarcitoria, spettanti agli utenti. 

2. L'utente  ha  diritto  al  rimborso  se  il  Gestore  non  ha  rispettato  gli  standard  previsti  dalla  Carta.
L'indennizzo ha luogo quando il mancato rispetto dello standard abbia determinato un danno all’utente.

3. Non determina il diritto all’indennizzo il mancato rispetto degli standard generali di qualità dovuto a:

a) cause di forza maggiore, intese come atti di autorità pubblica, eventi naturali eccezionali per i quali
sia stato dichiarato lo stato di calamità dall’autorità competente, scioperi, mancato ottenimento di atti
autorizzativi,  situazioni  di  traffico veicolare  interrotto  per  incidenti  o a seguito  di  disposizioni  di
autorità  pubblica,  indisponibilità  degli  impianti  di  trattamento,  gravi  e  documentate  situazioni
metereologiche avverse (con riferimento all’attività di spazzamento e il lavaggio delle strade); 

b) cause imputabili all’utente, ovvero danni o impedimenti provocati da terzi per fatti non attribuibili al
Gestore; 

4. Il Gestore non è tenuto a corrispondere l’indennizzi quando l'utente non è in regola con il pagamento del
servizio.

Art. 29 Indennizzi automatici

1. Salvo  quanto  previsto  dal  precedente  art. 28,  l’utente  ha  diritto  a  indennizzi  automatici  secondo  le
modalità previsti nell’Allegato 2.

Art. 30 Indennizzi a richiesta

1. Nei casi in cui non è previsto l’indennizzo automatico, l'utente deve contestare il mancato rispetto degli
standard di qualità entro 15 giorni dal verificarsi dell’evento con comunicazione inviata al Gestore del servizio
oggetto  di  contestazione  mediante  posta  elettronica  certificata  o  lettera  raccomandata  contenente  la
descrizione della violazione. 

2. Entro  30  giorni  lavorativi  dalla  data  di  ricevimento,  il  gestore  destinatario  del  reclamo  valuta  la
contestazione e in caso emerga un effettivo pregiudizio per l’utente, gli riconosce un indennizzo di euro 10
(dieci/00). 

Art. 31 Corresponsione dell’indennizzo

1. Nei casi  in cui  si  applica la  tariffa  corrispettiva,  gli  indennizzi,  se  riconosciuti,  sono corrisposti  con
accredito dell'importo nella prima fatturazione utile. Nel documento di riscossione la causale della detrazione
viene indicata come "Indennizzo per mancato rispetto dei livelli specifici di qualità definiti dalla Carta". Nel
medesimo documento è precisato che l’erogazione dell'indennizzo non esclude la possibilità per l'utente di
richiedere  in  sede giurisdizionale  il  risarcimento  dell'eventuale  danno ulteriore  subito.  Nei  casi  di  tariffa
tributo (TARI) gli indennizzi spettanti di cui sopra sono corrisposti dal Gestore del servizio rifiuti.

2. Nei casi  di  tariffa  tributo (TARI)  gli  indennizzi sono corrisposti  dal  Gestore del  servizio  rifiuti  o dal
gestore integrato.

Art. 32 Tutela dell'utente

1. L’utente che verifichi una violazione della Carta può farne comunicazione per lettera raccomandata, a
ATO Toscana Centro, Viale G. Poggi 2, 50125 Firenze o per Pec ato.toscanacentro@postacert.toscana.it o per
e-mail a atotoscanacentro@atotoscanacentro.it fornendo le relative informazioni e indicando anche le proprie
generalità ed un numero telefonico.

Art. 33 Accesso alle vie conciliative 

1. L’utente che ritiene di aver subito un pregiudizio dalla violazione della Carta da parte del Gestore può
promuovere la risoluzione non giurisdizionale della controversia. 

2. La procedura conciliativa è avviata secondo lo schema-tipo di formulario allegato alla Carta. 

3. In caso di mancata risoluzione amichevole della controversia o in caso di mancata risposta entro i 30
giorni dal ricevimento della richiesta, l’utente potrà agire in sede giurisdizionale. 

4. Se l’utente  finale  non si  ritiene soddisfatto  della risposta  al  reclamo o se  non riceve risposta  entro i
termini previsti, e fatti salvi i suoi diritti di azione, può chiedere: 
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a) entro 30 giorni lavorativi decorrenti dalla data di ricevimento dell’esito del reclamo o – in caso di
mancata risposta – dalla scadenza del termine previsto per la risposta, un incontro con il Gestore. Il
Gestore,  se  non  ritiene  manifestamente  infondata  o  inammissibile  la  richiesta,  fissa  la  data
dell’incontro di norma entro 60 giorni lavorativi decorrenti dalla richiesta;

b) entro 60 giorni dalla data di ricevimento della risposta o, in caso di mancata risposta, dalla scadenza
del termine previsto per la risposta, l’attivazione della procedura di conciliazione paritetica.

Art. 34 Conciliazione paritetica

1. Il Gestore promuove la conciliazione paritetica quale strumento alternativo a quello giudiziario per la
risoluzione delle controversie. La conciliazione paritetica è un procedimento più veloce ed economico rispetto
al procedimento giurisdizionale ed ha lo scopo di prevenire il  contenzioso fra le parti.  La procedura non
comporta costi per l’utente e sospende eventuali azioni di recupero forzoso del credito.

2. La conciliazione paritetica ha l’obiettivo di raggiungere un accordo transattivo vincolante fra le parti ai
sensi dell’art. 1965 c.c. In caso di mancato raggiungimento dell’accordo le parti potranno sempre adire gli
altri rimedi previsti dal presente articolo.

3. La procedura si  svolge con l’ausilio di due conciliatori  che rappresentano le due parti  interessate  ed
hanno il compito di individuare la proposta da sottoporre alle parti.

4. La richiesta di conciliazione può essere formulata dall’utente o da un’associazione di consumatori cui egli
conferisca specifica delega scritta mediante compilazione della relativa istanza. A prescindere dall’esito,  la
procedura si conclude necessariamente entro 120 giorni solari dal ricevimento della richiesta.

5. La procedura si conclude con la sottoscrizione di un verbale di avvenuta o di mancata conciliazione. Il
verbale di avvenuta conciliazione assume efficacia di contratto di transazione ex art. 1965 c.c. ed è quindi
vincolante per le parti.

Art. 35 Protezione dei dati personali 

1. Il Gestore del servizio rifiuti ed il Gestore dell’attività di gestione della tariffa (il Comune per la gestione
della  TARI  ed  il  Gestore  per  la  tariffa  corrispettiva)  agiscono  rispettivamente  in  qualità  di  Titolare  del
trattamento dei dati personali. 

2. I Gestori di cui al comma precedente si impegnano ad effettuare le operazioni di trattamento, funzionali
all’erogazione delle attività di rispettiva competenza, in attuazione della normativa dettata dal Regolamento
(UE) 2016/679 (Regolamento Generale per la protezione dei dati personali, RGPD) e dal D.Lgs. n.  196/2003
(Codice in materia di protezione dei dati personali).

3. Il  Titolare  del  trattamento  si  impegna  all’adozione  di  tutte  le  misure  appropriate  per  fornire,
all’interessato, le informazioni di cui agli artt. 13 e 14 del RGPD e per garantire il pieno esercizio dei diritti di
cui agli artt. 15-22 del Regolamento (UE) 2016/679. Le informative ex artt. 13 e 14 del RGPD vengono anche
pubblicate sul sito web in apposita sezione.

Art. 36 Validità della Carta e integrazioni successive

1. La Carta il cui contenuto è stato condiviso con le Associazioni dei consumatori presenti nel territorio,
valida fino a revoca o sostituzione, è periodicamente verificata e aggiornata in base alle indicazioni normative
e alle eventuali variazioni allo svolgimento dei servizi.

Art. 37 Foro competente

1. Le eventuali vertenze giudiziarie derivanti dalla applicazione della Carta saranno deferite in via esclusiva
alla competenza del Foro di Firenze.

Art. 38 Documenti allegati

1. Sono allegati alla presente Carta:

 Allegato 1. Appendice “Standard di qualità del servizio”;

 Allegato 2. Contatti e Riferimenti;

 Allegato 3. Richiami al sito internet;

 Allegato 4. Modulo per accesso alle vie conciliative.
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Titolo VIII. ALLEGATI

Allegato 1. – STANDARD DI QUALITÀ DEL SERVIZIO

Prestazione Standard 

Richieste di attivazione del servizio
Percentuale minima di risposte alle richieste di attivazione inviate entro 30 gg lavorativi 90%

Richieste di variazione e cessazione del servizio
Percentuale minima di risposte alle richieste di variazione e di cessazione del servizio entro 30 gg lavorativi 90%

Reclami scritti
Percentuale minima di risposte a reclami scritti inviate entro 30 gg 90%

Richieste scritte di informazioni
Percentuale minima di risposte a richieste scritte di informazioni inviate entro: 30 gg 90%

Rettifica di importi addebitati
Percentuale minima di risposte a richieste scritte di rettifica degli importi addebitati, inviate entro 60 gg lavorativi 90%

Attesa tra inizio risposta e inizio conversazione
Tempo medio di attesa tra inizio risposta e inizio conversazione con l’operatore o tra la conclusione della chiamata per
rinuncia prima dell’inizio della conversazione con l’operatore (incluso il cd. albero fonico)

<240''

Rettifiche degli importi non dovuti
Percentuale minima di rettifiche effettuate entro 120 gg lavorativi 90%

Ritiri su chiamata
Percentuale minima di ritiri di rifiuti su chiamata entro 7 gg lavorativi 90%

Segnalazioni di disservizio
Percentuale minima di segnalazioni di disservizio con tempo di intervento entro 5 gg lavorativi senza sopralluogo 90%

Percentuale  minima  di  segnalazioni  per  disservizi  con  tempo  di  intervento  entro  dieci  (10)  gg  lavorativi  con
sopralluogo

90%

Segnalazioni di disservizio
Percentuale minima di segnalazioni di disservizio con tempo di intervento entro 5 gg lavorativi senza sopralluogo 90%

Percentuale  minima  di  segnalazioni  per  disservizi  con  tempo  di  intervento  entro  dieci  (10)  gg  lavorativi  con
sopralluogo

90%

Richieste di riparazione attrezzature (solo per le gestioni con servizi domiciliari)
Percentuale minima di richieste per la riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare, con tempo di 
intervento entro dieci (10) gg lavorativi, senza sopralluogo

90%

Percentuale  minima  di  richieste  per  la  riparazione  delle  attrezzature  per  la  raccolta  domiciliare,  con  tempo  di
intervento entro 15 gg lavorativi, con sopralluogo

90%

Puntualità delle attività di raccolta e trasporto
Percentuale media mensile di servizi effettuati regolarmente rispetto a quelli programmati 90%

Riempimento eccessivo dei contenitori
Diffusione dei contenitori della raccolta stradale e di prossimità non sovra-riempiti 90%

Interruzioni della raccolta e trasporto
Durata delle interruzioni delle attività di raccolta e trasporto non superiore a 24 ore, a 7 ore per organico e rifiuto
indifferenziato, a 12 ore per carta, plastica e lattine, pannolini e verde 

85%

Puntualità dello spazzamento e lavaggio strade
Percentuale media mensile di servizi di spazzamento e lavaggio strade regolari rispetto a quelli programmati 90%

Interruzioni dello spazzamento e lavaggio strade
Durata delle interruzioni del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade non superiore a 24h 85%

Tempestività delle prestazioni di pronto intervento
Percentuale minima di prestazioni di pronto intervento, in cui il personale incaricato dal Gestore arriva sul luogo entro
4 ore dall’inizio della conversazione con l’operatore

90%
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Allegato 2. – CONTATTI E RIFERIMENTI 

PREMESSA:

Alia Servizi Ambientali SpA è il gestore integrato del servizio di gestione rifiuti, tariffe e rapporto con gli utenti,
nella carta della qualità risultano essere coincidenti le seguenti definizioni:

- Gestore dell’attività di gestione tariffe e rapporto con gli utenti;

- Gestore del servizio rifiuti

- Gestore
Pertanto: 
il numero verde gratuito dedicato alle richieste di pronto intervento di cui all’art. 19, attivo 24 ore su 24 è
reperibile sul sito Internet di Alia S.A. S.p.A.

Il sito Internet di Alia è consultabile all’indirizzo: 

https://www.aliaserviziambientali.it

ATTIVITÀ DI GESTIONE TARIFFE E RAPPORTO CON GLI UTENTI:

 Gestore del servizio di gestione tariffe e rapporto con gli utenti: Alia Servizi Ambientali SpA

 Il  sito  Internet  di  Alia  contiene  i  punti  di  contatto  del  Gestore  divisi  per  Comune  ed  ogni  altra
informazione utile alla fruizione del servizio.

 Le medesime informazioni di cui sopra potranno essere reperite anche attraverso gli uffici informativi
del gestore presenti sul territorio e attraverso il numero verde     800 888 333 da rete fissa e  
al numero 199 105 105 da rete mobile.

ATTIVITA’  DI  RACCOLTA  E  TRASPORTO  E  ATTIVITA’  DI  SPAZZAMENTO  E
LAVAGGIO STRADE:

-Gestore del servizio di gestione rifiuti: Alia Servizi Ambientali SpA

- Il sito Internet di Alia contiene i punti di contatto del Gestore divisi per Comune e specifici per singola
attività, ed ogni altra informazione utile alla fruizione dei servizi.

- Le medesime informazioni di cui sopra potranno essere reperite anche attraverso gli uffici informativi
del gestore presenti sul territorio e attraverso il numero verde da rete fissa 800 888 333 e
al numero da rete mobile 199 105 105.

DISCIPLINA DEGLI INDENNIZZI:

Come  da  art.  29  della  Carta  della  Qualità,  si  dà  atto  della  seguente  disciplina  specifica  in  merito  agli
indennizzi.

Salvo quanto previsto dall’art.28, l’utente ha diritto a un indennizzo automatico pari a euro 10 (dieci/00), nei
seguenti casi, per il mancato rispetto:

1. del tempo massimo di risposta alle richieste scritte degli utenti;

2. del tempo massimo di esecuzione del servizio di raccolta su chiamata dei rifiuti ingombranti se non
effettuato entro le 24 ore successive a quanto comunicato e non coincidente a situazioni di criticità
impiantistica;
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3. del tempo di rettifica di fatturazione o di eventuale rimborso in caso di applicazione della tariffa
corrispettiva.
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Allegato 3. – RICHIAMI AL SITO INTERNET

Di  seguito  si  riepilogano  i  documenti  e  le  informazioni  presenti  nel  sito  del  gestore  del  servizio  rifiuti
espressamente  richiamati  nella  carta  anche  ad  integrazione  della  stessa  e  dei  regolamenti  comunali
indicandone l’articolo di riferimento.

 Regolamento comunale di gestione rifiuti (artt. 1, 2 e 8)

 Regolamento tariffario (artt. 1 e 2)

 Carta della qualità (artt. 1, 2, 3, 27, 30, 31, 32, 35, 36 e 37);

 Modalità di attivazione del servizio (art. 1, 4, 6, 7 e 8);

 Modalità di variazione e cessazione (artt. 1, 6 e 9);

 Accesso allo sportello online (artt. 1, 10 e 11);

 Programma dei servizi erogati dal Gestore nel Comune (artt. 1, 13, 19 e 20);

 Informazioni aggiuntive per i servizi a chiamata (art. 14);

 Sezione “servizi attivi” nel Comuni (1, 4 e 13);

 Elenco degli sportelli fisici e relativi orari di apertura (art. 11);

 Elenco dei Centri di raccolta con orari e indicazioni di accesso (artt. 13 e 22);

 Principali informazioni sugli impianti gestiti (artt. 1, 4 e 13);

 Canali per le richieste di sostituzione e riparazione dei contenitori (artt. 11, 12, 22 e 23);

 Indagine periodica sulla soddisfazione degli utenti (art. 25);

 Protezione dati personali (art. 34).
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Allegato 4. MODULO DI ACCESSO ALLE VIE CONCILIATIVE

A. Dati identificativi dell’utenza 

Codice utenza ...................................................................................................................................................................

Indirizzo dell’utenza ........................................................................................................................................................

B. Dati identificativi dell’utente 

Nome e Cognome o ragione sociale ...............................................................................................................................  

Codice fiscale o partita IVA ............................................................................................................................................  

Recapito e punto di contratto eletto per l’invio di corrispondenza e/o per contattare l’utente

.............................................................................................................................................................................................

C. Dati identificativi del delegato dall’utente (ove nominato) 

Nome e Cognome .............................................................................................................................................................

Codice fiscale ....................................................................................................................................................................

Recapito e punto di contratto eletto per l’invio di corrispondenza e/o per contattare il delegato

.............................................................................................................................................................................................

D.  Indicazione  dell’oggetto  della  controversia  e  dei  motivi  per  i  quali  si  chiede  la
conciliazione

con precisazione dell’ambito oggetto della questione (ad es. servizi di raccolta; servizi di pagamento; servizi di
assistenza agli utenti; etc.)

.............................................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................................

E. Descrizione della domanda dell’utente 

(se possibile indicare anche i fondamenti giuridici della richiesta) 
.............................................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................................

F. Elenco dei documenti allegati 

 copia del documento di identità del firmatario per istanze inoltrate per via telematica o posta;  

 copia della delega e del documento d’identità del delegante (eventuale).

Con la sottoscrizione del presente documento il firmatario dichiara l’assenza di procedimenti giurisdizionali o
di altre procedure di conciliazione in corso ed aventi ad oggetto la medesima questione.

Luogo e data, ..........................................................
Firma

_______________________________
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