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Cari cittadine e cittadini,

Con la carta dei servizi, Velia Ambiente 5rl ¢ il Comune di Sant'Antonio Abate, intendono
rendere noti alla cittadinanza, in manmera chiara e semplice, le modalita dei servizi di
raccolta rifiuti e di spazzamento, fornende tutti gli strumenti necessari a interagire con
["Azienda in maniera rapida ed efficace.

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

L'efficienza del servizio di igiene ambientale non puo prescindere dalla collabarazione tra
gestore, amministrazione comunale e cittadinanza. Tutti gli attori deveno essere
impegnati ad assicurare vivibilita e decoro urbano, con l'obiettive di rendere la citta
sempre piu accogliente, cercande di valorizzare 1 rifivti attraverso la raccolta
differenziata per favarirne il nciclo. Per questo mativo siamo convinti che il dialoga tra le
parti sia la forma migliore per assicurare un servizio idoneo ed efficace. Un percorso
virtuoso che pud partare enormi benefici alla citta.

Mon resta che augurare a tutti una

BUONA RACCOLTA DIFFERENZIATA!

ing. Francesca D'Auria
Amministratore Velio Ambiente SRL




Velia Ambiente S.r.L, & |z societd che eftettua il servizio di raccolta e trasporto dei ritivti nonche di
spazzaments manuale & meccanizzato del territonio nel comune di Sant'Antonio Abate, in fede a quanto
stabiliti nel Regolamento comunale per la gestione del cicla integrato dai rifiuti,

2. LA CARTA DEI SERVIZI

Carta della gualita dei servizi

La Carta dei Servizi & en documento che individua i principi, le regole, gli standard qualitativi dei servizi,
al fine di tutelare le esigenze dei cittadini-utenti nel rispatte del principl di efficacia, fficienza ed
economicitd, La Carta rappresenta 'impegno dell'Azienda ad assicurare fa gualita nei confronti dei
clientyfCittadini e dai fruitorl dei servizi in genere, entro gl standard stabiliti nel documenta ed agisce
sulla chiarezza del rapporto e sulle strategie di miglisramenta continuo del prodoito servizia.

La Carfa & ispirata alle seguenti Normative di Legge e accordi interconfedearall:

«L, 12.06,90n, 144 cosl come modificata dalla L.11.aprile 2004 n,&3

«DP.C.M. del 27/01/94, "Principi sull'erogazione dai servizi pubblici™;

=Legge 11/07/95 n® 273, che definisce una prima individuazione dei settori di erogazione di servizi
pubbtici al fine di amanare degli schemi di riferimeanto;

DP.CM. del 19/05/1995 in cui sono emanati schemi generali 41 nferimento di carte di servizi pubblici;

DL 3070771999 n“286 (Art. 11}, che provede l'obbligo dell’utilizzo dello strumento defla carta del
sanizi da parte dei soggetti erogatori, al fine di assicurare [a tutela dei cittadini e degli utenti e la loro
partecipazione, nelle forme, anche assockative, riconosciute dalla legge, alle inerenti procedure di
valutazione e definizione degli standard gualitabivi;

=Accordo nazionale interconfederale deli'1.03.2001, approvato dalla "Commissione di garanzia” di cui
all'art. 12 della L 146/90 in data 19.04.2001 con delib.0/31 in attuazione delle leggl 146/90 e
£3/2000,

Nella Carta il cittading trova informazioni chiare sulla metodologia di erogazione ¢ standard di qualita
dei servizi, sui propri dirittt e modalita di tutela, nonché ghi indirizzi, i numen di telefano, le procedure, |
tempi ¢ twito cid che serve per capire il funzionamento del sistema.

L'utente ha pertante 'opportunita di interagire con U'Azienda fornendo indicazioni sulla qualita del
Senizio @ suggerimenti per migliorario @ renderlo completo,



2.1 PRINCIPI FONDAMENTALI DELLA CARTA DEI SERVIZI

La Carta dei Servizi sard improntata sui seguenti principi fondamentaliz

sEguaglianza

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

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

»Continuita

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

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

sPartecipazione

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

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

«Efficienza ed efficacia

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

«Tutela delli’amblente

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



3. CHI SIAMO

La Velia Ambieate Sr.l, & una societd dinamica e tecnologicameants al passo con | templ specializzata netla gastions dei
ritiuti operante sul territario nazionale il cui obkettivo principale & quello di garantire un servizio di raccolia e trasparto rifiuti
efficients; sicure ed ecologicamente sostenibite, Siamo costantemente alla ricesca di interazione con il territorio owe
operiama per un mighoramenta continua in tarmini di efickenza del Lavors, sostenibilita e customer satisfaction. Seguiamo
attentamante e normative sulla sicurezza, investiamo nella formazione interna e ¢ agglerniamo costantaments sulke novita
del settore. La nostra Azienda e inoltre fortemente orientata alla promozione e alla sensibilizzazione sui temi della raccolia
differenziata e riciclo dei rifiuti, attraverso programmi i formazione ed eduecaziong ambientali rivolti & sceole @
organizzazion locali e siamo impegnati nella ncerca costante e nell implermnentazione di soluzioni innovative e sostenibili per
la gestione dei rifivti con Uobiettve di ddurre Uimpatto ambieniale ¢ di promocvere wn futero pid pulito ¢ sostenibile,

3.1. LA MISSIONE

La nostra missizne @ quella di migliorare la qualita di vita dei cittadini di Acea, promuovendo una
corretta gestione del serviziodi raccolta dei rifioti & contribeendo cosi alla salvaguardia dell'ambiente
& della salute pubblica nel rispetto della legalita.

3.2. LACARTA DEI VALORI

I nostri valori, da praticare e custodire nell’attivita lavorativa di cani giormo,
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3.3. LANOSTRA VISION

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

3.4. LA POLITICA DELLA QUALIT.E\ E LE CERTIFICAZIONI

Certificazione IS0 9001:

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

Certificazione 150 14001

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

Certificazione 150 45001:

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

Certificazione 150 37001

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

Certificazione SA 8000:

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

GO 43001

15O 37001




4. STANDARD DI QUALITA DEL SERVIZIO
Medl'ambito degli obiettivi concordati con il Comune di Sant'Anfonio Abate, la Scrivente considera
determinanti per la qualitd dei sennzi diigiene ambientale i seguenti fattori:

1,

B oo

continuita e regolarita di erogazione delle prestazioni su tutto il territorio servito;
tutela dell’ambiente;

completezza ed accessibilita all informazione da parte del cliente;

formazione del personale;

rapidita di intervento in caso di disservizio.

Sulla baze di tali fatton vengono individuat standard di qualita che costituiscano g strurmenti di varifica sia
dell’efficacia e dell'efficienza del senvizio, sia della seddisfazione dell'utente, Gli indici di gualita vengono
monitorali & cadenza fissa al fine di adotlare tempestivamente azionl di mighioraments e opporiune
innpvazioni tecniche e gestionali,

Gl standard di qualifa indniduati sl dividens in:

starndard generail;

standard specifiei,

4.1 STANDARD GENERALI
Sona gl standard che misurano la qualitd dal rapporto con Futenza ed | lwalli di prestarione nella sttt
comuni a tutti i servizi della Velia Ambiente 5.

sAccessibilita alle Informazioni

Per facilitare i rapparti tra cittadino e Azienda, sone attivi | seguenti strumenti:

"Fllo direfto Velin Ambiente srl ™ al numers 800405044 operativo dalle 0900 alle 15:00 dal funedi al
sabato, attraverso il quale & possibile:

-

attenere informazioni relative ai senvizi erogati;

avanzare reclami e segnalazioni di disservzi;

richieders informazioni sui servizi speciali (es: ritirg pannoloni) o il sendzio di asporto degli ingombranti,
Ble:
al mumerg 0318599514;
Casella di posta elettronica appositamente attiva all'indirzzo veliambiente.reception@gmail.com,
infofiveliaambiente. it;

= Sitointarnel www.santantonieabateditferenzia.it
= E' possibilz inoltre accedere direttamente agli uffici dell’Azienda siti in Via Lenze nel territorio del

comune di 3ant'Antonio Abate, nel giorni:

Liined] Dalle 9,00 alle 13,00;
Mercoledi Dolle 11,00 alle 17,00;
Giovedi Dalle 9,00 mile 12,00;
Sabato dalle 9,00 alle 12,00;

Oppure inviare richieste e reclami scritt indirizzati a;
Vella ambiente srl = [(Via Lenze, Sant"Antonio Abate Kapoli).



TEMPI DI RISPOSTA ALLE RICHIESTE DELL'UTENTE

Gl utendi possone presentare richieste di informazione & reclami inerenti al servizic sia in forma scritfa che
verbale,

Alle richieste di informazioni effettuate di persona o per telefono viene data immediata nsposta, salvd casi
particolan che richiedona verifiche o ricarche di document.

Alle richieste di informazion ed al reclami pereenull per iscritfo il lempo massimo di risposta & par a 20
giorni dalla data di ricevimento come risulta dal timbeo postale o dal protocolio aziendale nel caso di
consegna a mana. Per richieste attineati ‘probtemi che richiedono maggion: approfondimenti &fo la cwi
soluzions non dipenda unicameants dalla Velia Ambeente srl, il termine di 20 glorni pud essers prormgdato con
apposita comunicazione motivata con la quale Uutente viene infermato anche sulle state di avanzamento
della pratica.

I reclami pervenuti vengono classificati per tipologia su supporto informatico. | dati vengono elaborati per
farmare statistiche & monitorare | dissarvizi al fine di porre le conseguanti azionl correttive.

INFORMAZIONI E COMUNICAZIONI ALL'UTEMNTE
La Velia Ambienta srl assicura una confinua & completa informazione ai cittadini circa [e modalita di
prestazione di servizl, il mighor utilizza degh stessi ed ogni alfra iniziatna promossa dall’Azienda,
G strumenti di informazione utilizzati sono | seguenti:

* campagne informative e promozionali, realizzate per I'awvio del servizio e per la sensibilizzazione

presso i singoli nuclei familiari e le scuole, realizzate con I'ausitio di pieghevoli;

= incontri con i cittadini o loro rappresentanti territoriali;

= gducazione ambientale nelle scuole attraverso la distribuzione di pieghevoll,
La Velia ambiante srl si impegna ad assicurare chiarezza e comprensibilits di tutto cio che viens segnalato
all'utente adottando un linguaggdio facile & accessibile,
Tutto il personale dell'Azienda & impegnato a soddistare le nchieste degh Utenti ed a migliorare il livello
qualitativo del servizio,
La velia Ambiente s cura la formamone del personale athnché adottl verso gl Utenfi compartamenti
professionali che faciliting la comunicazione. 11 personale aziendale e tenuto a rivolgersi ai cittading con
rispetto e cortesia e ad agevolarli nell'esercizio del dintti e nell’ adempemento degli obblighl, T dipendenti
sono inoltre tenuti @ fornire le proprie generalita sia rei rapporti divetfi sia nelle comunicazioni telefoniche,
Il personale aziendale @ munite di tessering di riconoscimenta ed & tenuto ad esibido a chiungue ne faccia
richiesta,




4,2 STANDARD SPECIFICI

Soad gl standard che misurano (3 gualita delle prestazioni che Uutente & in grado di valutare diretiamente
nel rapporto quotidiano con i singoli servizi rest dalla Velia SAmbeente sl . Lorganizzazione del serviz b
definita dal progetto approvato dal Comune di Sant"Antonic Abate, dowra essere anche disponibile e
consultabile presso gli uffici comunali.

Mel Progetto sono indicate:
*» |a tipologia dei rifiuti da raccogliers;
e e omodality di organizzazione della raccoita (es. porta a porta, contenitor stradali, Centro raccolta
Comunale:
® ¢ caratioristiche dei conteniton;
» e modalita e i tempi di conferiments;
# | freguenze di sveotamenio dei contenitor,
v gl altri servizi

I rifiuti song conferiti, in maniera visibile, a pig di fabbricato o esercizio commerciale, all'interno di aree
condaminiali secondo i calendari preposti,

Servizio di raccolta domiciliare del rifivto Indifferenziato, organico, carta e cartone, vetro,
multimateriale leggero (plastica, alluminlo e banda stagnata, pannolonl) presso le utenze
domastiche. Servizio di raceolta rifiute indifferenziato @ carta presso le utenze commerciali,
Servizio di raccolta dell'organico, presso le utenze commerciall, PERIODO MAGGIOD - OTTOBRE
FREQUENZA 477

Servizio di raccolta dell'arganico, presso le utenze commerdiali, PERIODO NOVEMBRE - APRILE
FRECUENZA 37

servizio di raccolta degli imballaggi in cartone, presso le utenze commaerciali. FREQUENZA 3/7
Bervizio di raccolta del multimateriale leggero (plastica/barattolame metallico) presso le utenze
commerciall, FRECUENZA 3/7

Servizio di raccolta del vetro presso le utenze commaerciall, FRECIUENZA 377

Servizio di raccolta domiciliare e da territorio di ingambranti @ beni durevoli. FREQLIENZA 2/7 5U
PRENOTAZIONE

Servizio di trasporto presso gh impianti di smaltimento 8/0 recuperng.

Servizio di raccolta RULP. FREQUENZA SETTIMANALE

Servizi di sparzamento meccanizzato e manuale, servizi di pulizia amblentale varl {incluso gestione
contenitor per deiegioni canine). Servizio di pullzia mercatl.

Servizio di diserbamento stradale staglonale,

Servizio di diserbamento delle aree a verde del plessi scolastici e verde pubblico delle zone
urbanizzate.

Servizio di diserbamento bretella M3 Wia Sant'Antonio Abate (Scafati) con Via Paludicella

Servizio di pullzta caditole stradall su richiesta dell'Ente, Incluso svuotamento pozzl a tenuta presso
b Scuole,

Servizdo di raccolta rifiut] abbandonati su richiesta dell'Ente

servizio di gestione Centro di Raccolta Comunale

Sorveghianza & coordinamento del servizio




= Sprvizi di spazzaments meccanizzato e manuale

& Senizio di spazzamento domenicale

= Sarvizio pulizia area mercato, Raczolta siringhe, Raccalta carogne animal di piccela taglia (pieciand,
wiplatili, ratti e gattil;

= [iserbo stradale

® Servizip pulizia pozzetti stradali e caditoie

5. SERVIZI AMMINISTRATIVI E GESTIONALI

= Sarizio di gestione Centri di Raccolta comunali

#® Sorveglianza e coordinamento del servizio

» Call Center @ Front- Difice e servizi amministrativi

& Raccolta dei rfiuti urbani indiforenziati e differenziati
La raccolta dei nfiuti @ garantita con frequenze e modalita adeguate ad assicurare la salvaguardia igienico-
ambientale ed il decoro publlico,

Il territorfo del Comune ¢ suddivisa in rene n. 5 rone operative di intervento per la raccolta presse le
utenze domestiche ol fine di ottimizzare le operazioni di roccolta.

Le fasee ararie durante le quall | contenitorifsacchi vangona seuotati/ riticati seno le seguenti:
& guotidiano &/7 dalle 500 alle 11,00,

Il ritardato prelevs di sacchi efo svuotamento di alcuni conmtenitori derivante da cause estranee
all'organizzazione (veicoli in sosta non awtorizzata, lavorl stradal, ostaceli dovut al traffico, etc), wene
comungue contenuto entro e 24 ore, purché sia superata 3 situazions di ostacols,

RACCOLTE DIFFERENZIATE

Per raccolta differenziata si intende la raccolta tdonea a raggruppare | orifiutl urbani in frazionl
merceoslogiche omogenes, compresa la frazione organica umida, destinate al riutilizzo, al riciclaggio ed al
recupern: di matena efo energia,

I matariali recuperabili per i quali & stituito uno specifico servizio di raccolta differenziata sono:

a)  carta e cartone;

bl imbaliaggi primar (in vetro, alluminio plastica, banda stagnata, etc.) rifiati i imballaggio;

cl  frazione grganica umida;

dil  raee 2 ingombranti;

Per ewitare situazioni di pencole per 1a salufe afo per l'ambiente & istituilo altresh un servizio di raccolia
differenziata dei rifiuti urbani pericolosi, presso le farmacie per i farmaci, pile e battere pressod rivenditon:
a) prodatti relativi ai contenitori etichettati “T efa F" (vernici, solventi, pesticidi, inchiostri, adestvi,
sigillanti, bombolette sprayl Conferibili presso il ceatro di raccolta secondo le modalita & guantita
prestabilite da regolamento comunale;

b) prodotti Farmaceutici inutilizzati, scaduti ¢ avanati (Conferibili presso ilcentro di raccolta secondo le
modalita e quantita prestabilite da regolamento comunale o presso | dvenditori);

) pile g hatteria esauste [Conferibili presso il centro di raccolta secondo le modalita e quantita
prestabilite da regolamento comunale o peessa | rivenditon),
dl Ol alientan esausti Conferibili presso il centro &i raccolta secondo le modalith & guantita

prestabilite da regolamento comunale
el Cartucce per stampanti e toner Conferibili presso il centro di racoolta secondo le madalita e quantita
prestabilite da regolamento comunale



[l servizio preveds altresi la gestione del Centra di Racoolta, costituto da un impianto recintato, presidiato
nell'orano di apertura al pubblico, presso il guale gli utenti potranno conferire, in distinti contenitori, le
seduenti frazioni:

= rifiuti provenienti dalle abitazioni e annessi;
& heniduravedi di uso domestico e RAEE,

Owvera:

a)  rifiuti ferrosi;

bl ingombranti non metaliic;

cl carla e cartone;

dl  botfigle in plastica scatolette e latting

@)  Bottiglie in vetro;

fi  tessuti, calzature @ prodotti per Pabbigliamento;

gl prodottl farmaceuticl inutilizzati, scaduti o avariati;

h) proglofti e relativi conteniion etichettati con il simbolo *T efo F7;
i) pile g batierie asauste;

il oli minerali, grassi, lubrificanti in genere & lorg contenitor,
K} oli, grassi vegetall e animali restdub della cottura di alimenti;
mj}  verde di potatura,

# Raccolta rifiuti ingombranti
I rifiuti ingembranti [elettrodemestici RAEE, mobilic, suppellettili, atc.) saranna ritirati pressail demicilio
su-suy0lo pubblico, a titolo gratuito su richiesia dei clienti da inoltrare al numero verde.
Qualara, per mativi di forza maggiore, la Velia Ambiente sl non possa intervenire nel giormo concordato,
sara concordate un nuovg appuntamento per il recuperg dei rifiuti richiest,
E vietato depositare 1 rifiuti ingombranti, beni derevall e raee contestuatmente al matersali oggetio di
raccolta domiciliare calendarizzata,

+ Servizio di spazzamento

I servizio di spaczamento eseguito con modalitd manuale e meccanizzata sull'inters territorio comunale.
Il termtorio comunale e swddiviso in n.6 aree di intervento meccanice 8 numerg 14 ares ad intervenio
manuate.

= Altri servizi
La Velia Ambiente srl, nell’ambito del servizio di Igiene Urbana, esegue altri senvizi che rientrano nella pid
ampia stera dell'Igiene Ambientale, quali:

. Raccolta rifiuti pericolosi (pile, farmacl, ofi vegetali esausti, contenitan tefa f,);
. baonifica delie discariche abusive su aree pubblichs,

. Disarba;

. Spurgo caditoie stradali;

. Raccolta pannoloni presso ulenti lungodegent;

. Fulizia aree mercatali;

. Bliri servizi;



INFO CENTRO DI RACCOLTA COMUNALE

i ORARI DI APERTURA CENTRO DI RACCOLTA COMUNALE k

CRC presso Via Lenze, Sant"Antonic Abate

Lunedi Martedi Mercoledi Giovedi Venerdi Sabato "*'T"d::f:m"iﬂ
E5R

7:00 - 13:00 Chiuso 11:00 - 18:00  7:00- 13:00 Chiuso 6:00 - 13:00 500 - 12:00

IL CEMTRO RESTA CHIUSD LA DOMEMICA E FESTIVI
Soronno attribuite le premiolitd come previste da Regolomento Comunals
Per il regalomenta consultare I 5ite: www. cemaresanianboniaabate. it

UMIDO. RIFIUTI DI QRIGINE ORGAMNICA

Avann d pane, pasta, e fanna pesce, camme, obd i perere @ almeril pasnietn scanti & s uan..'l.:aE'-rErtl.ra. ﬁ:ﬂ'"l"aﬂl 8 :-u!urru. ‘a.'md dlL‘-CII"'-E-
filrs o 1 o camamile oo, e dureg e di sediluichi; Boel recinl [ peciatti o legno, paghia, segatury, comeri dpende o caming el di cerma
Ui, Carta A ssorhierte 1A eor ervels, i pai b ertiere non apghoener i i picood] animali demasticl camoni par plane solo oo wnd,

BFALC! - Per quorws pad o inferscr| ad § MASTELLD DA 25 LT conferibiie con la frazioere organica.

PLASTICA E LATTINE MULTIMATERIALE A 0D tcos Y

Imbsallagg in I"LF-".i I'H.-’l. Pt e bicchien morousn, vasetil di yogurt, bottiglle 6 soqua e bibike grocoe sppercka biins bottiplie o) deber gl
Lanich per ligukli Naconidicgnsatiel sapanl regpelle singipacihl b, casserie per Trully, (elophares dele nwsie polsTiniy
coddenio ooe ghie PET - PUC - PE - PP - P51 RIC) PUASTICS [Rs

FAETALLL LATTA, Aasd [ STAGNATA, SLLLIMINKE SCaloleqne @ laies i) Bl Sagnata, Ccmien e in metakic o e per alrmesd)
Il teewin, iraks, clsa par ariisalil fama Alkimine; Bemalsine soidy vunla nnh peicelom Jpanna, deaileranta, laccha),

RN OO ShmBeH SLcersendon i Tera PEs vl

VETRO: CONTENITORI E IMBALLAGG! INVETRO  /NEETIrR T TaaarN

Fiaschi senza paglia; baratiod e vasett botrighe prive di tappe. Contenitari wan in setro per alimenti & non, senza tappi e o
altr mazeriali diversl, Bicchieri e brocche, soio 32 inwetre [no crisalle, no parex]

CARTA: E IMBALLAGG! IN CARTONE B\ o aciois Y

S Gizrnali, quatidiani e riviste; tovagiod e fazzclett non spardhi o unti;: ibri e quotidiard (privati delie copertine in pelle; similpelle o

= aRro endtieriale pan cartaceal; rl:ll.l'.'ltl'.'ll.illEEfﬂgli maliltt-sienm e et AceEshe, i plastich o melabal, camoni, rl'rhﬁ"d,ggid'i LETONI,
CArtani per pRiee sedo puiti fedm unitll scatale per pasts e alimenti; pustedsaccheti & sucthers o Taring (no sacchi utizgatl
ngll'adilizial

RIFIUTI VERDIL. SFALCI, POTATURE E RAMAGLIE

tfald o erba, foglame e fiarl recsi; cortecee, segatara e pagha; ramaghe, potature di picoali alten e ssepi; residu u:g,:l:alld.:
prulisia dl arti & Earding.

Per quanditd magpiore o T MASTELLS DA I5 LT confferive of Centre o Boccoalie

fuml ragalamannal

INGOMBRANTI BN (OO bl sacooiis Y

mobi, armadi, poltrace, divenl, sedie. rell da Eite, matecassi; partl megalliche di grandi denerson o stoopplape sd altn
rraterial; perelems; socatall i gracdi Smensioni) pati meccaniche , rifutl in plasics dues,
Parte, finestrp, rapparede In quanca limitata Ing ristrigturasinna)

RAEE: APPARECCHIATURE ELETTRICHE ELETTRONICHE

frignrted, lavasiovigie. lavatcl, fonnl da cucing, Formd & micraonese; aspranoiven, asclugacapell, rasal aigEricy TV, monitor,
schenmi LED e plasma, HI-F; telefonl, tablet, lectori musical; computer, stampani, cakeoiatric; macchine fatagrafiche,
wideccamere, videcregistratari; condizinnatar], spperecchi elettrci per il riscaldamento. =t gochi elettric ed elettronid,
tamponen | rlcermatici; trapani, saldator, seghe eleltriche: matchine per cucing

RUP: FARMACL / PILE / TOMNER !

Conferibile anche pressa rivenditos

= Farmaci: pilale; scroppi creme e gualsiasi alire Tarmaca scaduto senza imballaggio; snghe usate con ags proteilo,

o Pile @ Batterle pike apparecchiaers suciovshe: pile i relecamandc, b cellular; i | Apldi katrenie 4l wse dpmesdon,
Toner e Cartucce: taner & carfcee di stampantl aser ed nk et nastr per stampantl ad aghi.

Confenbile seda al C2C secordo regolamento.

OLIO VEGETALE USATO B o neeroin

Ciics ol frittura, o ollva e sami; ol di sattob [pe cardofird, funghl, olive] ; elio dl pesee i scatala [es. tanne, salmanse] !
canvers butt gl oli ol origine organica.

Kagiers, pantalonl gaccho v cagpanl; capene, puminl Bancheria per la
rasa; barse cappolll, cinture, cartelle, zaini o wcarpe porche dn buomo stato



CALENDARIO DI RACCOLTA UTENZE DOMESTICHE

CALENTIARID RACCOLTA UTENZE PRIVATE (n.h. Conferimento g‘inrl.ﬂ antecedente)
Calendario utenze domestiche

[lansd [ Mhereadt | Merccled | Ghovedi Venerdi | Sabato

CALENDARIO DI RACCOLTA UTENZE NON DOMESTICHE
dal 01 Novembre al 30 Aprile

CALENDARIORACCOLTA ATTIVITA COMMERCTALL (Solo wienze commerciali che hanmn
ricevato materiale mformainve o boro dedicabo)

Calendario utenze commerciall dal 01 Movembre &l 30 Apsile

CALENDARIO DI RACCOLTA UTENZE NON DOMESTICHE
dal 01 Maggio al 30 Ottobre incluso festivita Natalizie

Calendario utenze commarciall dal 01 Maggio al 30 Ottobre Incluso festivita Natalizle
Lunadi | Martedi |h|-lrwl-l-|:l'l | Giovedi | Venerdi | Sabate | Domenica
|




LA TUTELA

*  Uficio interne di contralle
Le wiolazioni alla presente carta dek servizi pubblbol vanno denunciate all'Ufficie per le Relazioni oon il
Pubblico che compira gli accertamenti del caso e comunichera le determinazioni aziendali entro 30 giorni

* VALUTAZIONE DEL GRADO DI 500DISFAZIONE DELL'UTENTE

[l grado di soddisfazione degli wtenti in merito alla qualita del servizio reso viens rilevato attraverso
apposite indagini periodiche, mirate a conoscere lo esigenze dell' vtente su alcuni aspettl specifici del
servizio, & condotte attraversae e modalita seguenti;

& INTERVISTE TELEFONICHE

La velia Ambiente srl, sulla base delle opinioni raccolte si impegna a recepire i suggenimenti dei clienti ea
valorizzara | reclami, conducendo un®analisi delle loro possibili cause, al fine di migliorare la gualith dei
sarvizi erogati,

* CONTROLLI
La Velia ambiente srl riconosce al Comune i dintto di effetteare controtl con Fausilio deil mostr refarenti in
loco in qualsiasi momento della giornata lavorativa in ordine a tutte le articolazioni dei servizi swoltl, alla
fualith degli stessi e degli impianti eventvalmente affidati,

VALIDITA® E DIFFUSIONE DELLA CARTA
La presente Carta dei Servizi sara dispanibile par tutti i cittadini pressa;
e pli uffici dell’ Velia Ambiente sl ubicati in Via Lenze {indirizzo della sede amministrativa da aflestire nel
territorio del comune di Sant"Anfonio Abate )
s ["Ufficio Relazioni con il Pubblico del Comune,
Gli standard e gl impegni de La Velia Ambiente srl contenuti neila Carta sono validi esclusivamente nel
territorio del Comune

CONSULTAZIONI - VERIFICHE - MONITORAGGIO
L'azienda =i adapera da substa all'istituzione di un efficiente sistema di monitoraggio permanente, al fine di
garantire:
= | rispstto deil paramstri del servizio offerto e di guanto stabilito nelle Carta defla qualita per poter
valutare le psservazioni @ i reclami avanzati dai cittadini;
o [|'efficienza del compostaggio domestico e il corretto uso delle attrezzature fomite alle utenze
interessate;

lale scopo vieng porseguite mediante "avvio di consultazioni periodiche finalizzata alla realizzazions ed il
rilascio di un sistema di customer satisfaction sul servizi svolti in termini di monitoraggio, valutazione del
gradimentoe fruibdlita.

APPLICABILITA

Le tecniche di analisi specificate nella procedura si applicano esclusivamente alle Commesse con
caratteristiche di regolarita afmeno mensile, in quanio solo con fale ipofesi si hanno dati di ritorno che
possono essare considerati significatig, La procedura trova inclire applicazione in tutte le elaborazioni dei
dati effettuate per monitorare tutti gli aspetti aventi influenza sulla qualita, quali ad esempio (elenco non
esaustivo);

& reclamifinconvenienti provenienti dall'esterno (committents ed utenfti dei senvizil;

o qualita e tempi di consegna dalle forniture;

* costi aziendali,



TERMINOLOGIA ED ABEREVIAZIDNI
RGI RESPONSABILE SISTEMA DI GESTIOME INTEGRATA
RT RESPONSABILE TECNICO
RESPOMSABILITA
La procedura si rivolge a

s RT, responsabile dellindividuazions dei parametri di processo e di predotto da tensre sotto controllo 8

quindi della raccolta delle registrazioni inerénti alle Commessea;
s RGI, responsabile dell'individuazione dei parametr da tenere sotta controllo e quindi delle elaborazioni
statistiche.a partire dai rilievi effetteati anche con lausilio del personale operativo e direttivo.

PROCEDLRA
Generality
L'utilizzo di specifiche tecniche statistiche, per un'analisi gualitativa & di tendenza dei servizi, rnchiede
'esistenza di "indicaton™; per indicator siintendono grandezze, qualitative /o quantitative, che formiscona
informazioni sulle prestazioni del Sistema Qualita.
I dati song racooltiin ossernvanza alle seguenti norme ganerali;
1) le informazioni sugli eventi devono essere racocolte in modo organizzato e facile da utilizzare (ad es.
modulil,
i le stesse informazioni e/o registrazion devono essere sintetiche e tali da permettere 'individuazione
in classi o tipclogie omogenee di evanti;
30 leinformazioni devano essere ricanducibili ad uno specifico Servizio/Prodotia,
Spetta ad Assicurazione Qualitd individuare gli strumenti statistici da utilizzare {medie aritmetiche, indici di
wariahilita, isbagrammi, ecc.), in relazions alle caratterstiche dell indicatore & al tipo e campione ded dati.
I risultati delle analisi statistiche sono presentati da Assicurazions Qualita in sede di Riesame della
Direzizne al fine di mettere a disposizione della Direzione uno strumento di valutazione del Sistema Qualita
aziendale.

RIFERIMENTI
Manuale SISTEMA DI GESTIOME INTEGRATA
Morma LINE EMN TS50 9001:2008 / 14001 :2004 [ GH345 180012007

COSA E RICHIESTO AI CITTADINI DI SANT'ANTONIO
ABATE?

L'impegno assunto da Velia Ambiente & mantenare la citta pulita e vivibile, ma tutti siamo responsabili del
nostro ambiente e per guesto & richiesta la coltaborazione di ttti i cittadini di Sant'Antonio Abate fondamentale
per mantenere la citta pulita e gradevale. La wostra collaborazone puo fare la differenza & manteners
sant'Antanio Ahate una citta in cui é piacevole vivere,

[nwitiamo futti i cittading ad osservare le seguenti regole;

« sgparare in modo corretto | materiali riciclabili e conterirli secondo le indicazioni
all’interno ded conteniton o delle attrezzature predisposte;

* CONCSCere & rispetiare i giori e gl orari di raccolta;

* Usare cafrettamente | castini stradall getta carta soio per picool nfiuti;

+ nan abbandonare o collocare i rifiti, sopra o attorno ai castini 0 ai Cassonetty

= nan gettare in stradz rifiuti ingombranti; @ necessario prenotare un appuntamento per il
ritirg a domicilio telefonando al Numern Yerde indicata;

= in casodi passeggiata con il cane, parfare con 56 sempre [occarrenta per la faccolta
delle deiezioni caning;

« non parcheggiare autoveicoll davanti al conteniton per la raccolia;



11. TRASPARENZA

La Carfa della qualitd del servizio integrato di pestione dei rifiutl urbani, deve essere pubblicata ai sensi
deflarticolo 3 del TITR sul sito web del gestore del servizio integrato, ovvero di ciascun gestore dei singoli servizi.
1l Gestore del servizio di raccolta e trasporio del rifiuti ha andicato (| sito web https: fwwveliaamblente.it) dove
possono essere reperite le informazioni sulla trasparenza previste dalla defibera ARERA 44472019 (e relativo
allegate TITR} in considerazione che prevista 'obblige per | geston di predisporre @ mantenere aggiornata
un'apposita sezone del proprio sito internet, facilmente accessibile dalla home page,

12. TUTELA DELLA PRIVACY

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

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

Scarica
L'APP VELIA AMBIENTE

[~ - ___,,.:-."'ﬂ‘:} _




MODULI



PRESENTAZIONE DI

RECL AMO/SECN AL AZ IONI/SUGGERIMENTI

Data _

1l sottoscritto

Spettabile Velia Ambiente srl

Via Lenze, Sant'Antonio Abate

c.a.p. BO057 Sant’Antonio Abate (NA)

residente a

C.a.p.

tel.

prov, in Via/Piazza

fax

e-mail

PEC

___segnala quanto verificatosi

all"Ufficio

| giorno

Motivo del reclamo, segnalazioni e suggerimenti (si prega di fornire il maggior numero possibile

(Firma)

di elementi utili):



