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LA CARTA DEI SERVIZI

PROPOSTA DI CARTA DEI SERVIZI

PRESENTAZIONE DELLA SOCIETA’.

I servizi della I.G.M. srl. sono fondati sui principi scritti della Carta dei Servizi: eguaglianza degli utenti, imparzialità nei loro confronti, continuità e regolarità del servizio, partecipazione dei cittadini intesa come accesso alle informazioni, efficacia ed efficienza dei servizi.

Un obiettivo fondamentale per l’Azienda è quello di instaurare con il cittadino un rapporto trasparente di reciproca collaborazione al fine di soddisfarne al meglio le esigenze. E’ in questa linea verranno attuate alcune iniziative:

L’istituzione di un Servizio Assistenza Clienti e di un relativo Numero Verde da attuare, utile sia per la diramazione delle informazioni relative agli orari e alla modalità di erogazione dei singoli servizi, sia per l’accoglimento di eventuali reclami, di segnalazioni di disservizi, e di richieste di ritiro rifiuti ingombranti a domicilio.

La pubblicazione e la diffusione della Carta dei Servizi, cioè un documento finalizzato a comunicare i servizi prestati dall’azienda, le modalità di erogazione e i diritti degli utenti.

L’attività di informazione con materiali stampati sui servizi aziendali e le istruzioni sulle corrette modalità di raccolta.

L’organizzazione di campagne promozionali-informative e di attività mirate alla sensibilizzazione dei cittadini, fra cui gli accordi con associazioni ambientaliste e con altri organismi istituzionalmente interessati alla tutela dell’ambiente o comunque impegnati per il conseguimento di finalità sociali e  di interesse pubblico  per illustrare i servizi di igiene ambientale e promuovere l’abitudine alla raccolta differenziata.

La costituzione di un Comitato permanente di Collegamento con l’Utenza (CPCU) che prevede incontri mensili con le associazioni di consumatori e ambientaliste per presentare e discutere l’evoluzione dei servizi aziendali.

Il monitoraggio dei servizi ovvero un sistema di controllo all’origine sulla qualità dei servizi erogati dalla I.G.M. srl., basato su indicatori oggettivi.

Per meglio conseguire un ampia interazione tra gli tali obiettivi della società e le esigenze dei propri clienti, e per dare corso ad un preciso impegno contenuto nella convenzione di servizio con il Comune di Siracusa, l’Azienda si è dotata della presente carta, contenente gli obiettivi principali della propria azione amministrativa e l’indicazione degli strumenti attraverso i quali concretamente si prefigge di realizzare e di migliorare una costante base di dialogo con i cittadini.

I PRINCIPI FONDAMENTALI

EGUAGLIANZA

L’erogazione dei servizi pubblici gestiti dalla I.G.M. srl si basa sul principio di eguaglianza dei cittadini-utenti, a prescindere da razza, sesso, lingua, religione e opinioni politiche.

L’Azienda garantisce, a parità di presupposti tecnici, un eguale trattamento per tutti gli utenti del territorio di competenza. 

Particolare attenzione è riservata ai soggetti portatori di handicap e agli anziani.

IMPARZIALITÀ

Il comportamento dei dipendenti dell’Azienda si ispira a criteri di obiettività, giustizia e imparzialità.

CONTINUITÀ

È impegno della I.G.M. srl di garantire un servizio continuo e regolare. Nel caso di interruzioni, l’Azienda adotta tempestivamente misure e provvedimenti necessari a ridurre al minimo la durata del disagio arrecato al cittadino-utente e comunque ne dà notizia, direttamente o mediante il Comune di Siracusa oppure attraverso gli organi di stampa.

PARTECIPAZIONE

La I.G.M. srl promuove la partecipazione di ogni cittadino alla prestazione dei servizi, sia per tutelare il diritto alla corretta erogazione del servizio stesso, sia per favorire la collaborazione tra utente e Azienda. 

Pertanto, il cittadino-utente ha diritto di ottenere le informazioni aziendali che lo riguardano, di presentare documenti, formulare suggerimenti e inoltrare reclami. L’Azienda trasmette le informazioni sul servizio e acquisisce periodicamente le valutazioni del cittadino-utente circa la qualità della prestazione offerta.

EFFICIENZA ED EFFICACIA

L’innalzamento continuo del livello di efficienza ed efficacia del servizio costituisce un obiettivo che la I.G.M. srl persegue adottando le soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurali più funzionali allo scopo.

GLI STRUMENTI

Standard di qualità

La I.G.M. srl, sulla base di fattori considerati determinanti per la qualità del servizio, ha fissato standard qualitativi e quantitativi della prestazione. Di tali parametri - alcuni di carattere generale, attinenti il complesso delle prestazioni, e altri di carattere specifico, il cui rispetto il cittadino-utente può verificare direttamente - l’Azienda assicura il periodico aggiornamento al fine di stabilire adeguamenti in linea con le esigenze dei servizi.

Servizio raccolta rifiuti e pulizia strade 

STANDARD GENERALI

CONTINUITA’ E REGOLARITA’ DEL SERVIZIO

La I.G.M. srl si impegna a garantire la continuità e regolarità del servizio di Igiene urbana, avvalendosi di una struttura organizzativa che consente di monitorare lo svolgimento delle azioni programmate. Il conseguimento di tali obiettivi è favorito dalla presenza costante sul territorio di assistenti addetti alla verifica dei servizi e alla soluzione di situazioni problematiche impreviste, dall’esistenza di un collegamento telefonico tra gli operatori e la sede aziendale, nonché dalla disponibilità di un’officina di pronto intervento per la riparazione degli automezzi in tutto l’arco della giornata in cui le macchine sono operative.

In caso di sciopero l’Azienda è impegnata a mantenere funzionanti le strutture necessarie a garantire i servizi indispensabili.

È un preciso scopo aziendale quello di programmare per tempo, in collegamento con l’Organismo preposto, soluzioni allo smaltimento dei rifiuti raccolti, oltre a direttamente studiare possibili temporanei sbocchi in casi di emergenza affinché non abbiano a presentarsi situazioni di preclusione allo smaltimento stesso degli scarti prodotti dalla cittadinanza.

LA QUALITA’ DEL SERVIZIO

La I.G.M. srl è impegnata a limitare il disagio derivante all’utenza per il collocamento dei contenitori di raccolta rifiuti sulle strade, vicino ad abitazioni, nonché per i rumori prodotti durante il loro svuotamento e nelle operazioni di pulizia meccanizzata delle vie, tutto ciò compatibilmente con i criteri di economicità che si rendono necessari.

Il servizio viene espletato con l’impiego di automezzi muniti di idonea autorizzazione per il trasporto dei rifiuti, dotati di caratteristiche tecniche tese a limitare i rumori ed a minimizzare gli odori o le perdite di liquame, efficienti e di dimensioni adeguate alla viabilità del territorio interessato dall’attività.

Per migliorare la qualità del servizio, l’Azienda si impegna a lavare i cassonetti, utilizzando periodicamente prodotti a base biologica intesi a prevenire la formazione di odori ed incrostazioni e a mantenerli in buono stato. 

TUTELA DELL’AMBIENTE

La I.G.M. srl imposta la propria attività e svolge i propri compiti istituzionali con l’obiettivo di tutelare l’ambiente, e a tal fine assume tutte le iniziative possibili.

Standard specifici inerenti la raccolta dei rifiuti urbani (r.u.)

Attualmente sono installati sul territorio comunale circa 2400 cassonetti, che vengono svuotati su tutta la perimetrazione urbana con frequenza giornaliera.

Nelle zone balneari e limitatamente al periodo estivo il servizio passa da una frequenza trisettimanale a settimanale.

La frequenza di svuotamento dei contenitori viene rispettata indipendentemente dal livello di riempimento. L’eventuale mancato svuotamento è da imputare a cause di forza maggiore, quali veicoli in sosta non autorizzata o interruzioni stradali. Nell’arco delle ore successive viene in ogni caso garantito lo svuotamento del contenitore.

I nostri impegni

Ci impegniamo affinché:

i contenitori siano accessibili, puliti ed efficienti;

i cittadini abbiano, in qualsiasi momento, un’ottima probabilità di trovare spazio residuo nei contenitori;

lo svuotamento dei contenitori e la pulizia dell’area sottostante siano puntuali ed efficaci;

i nostri mezzi di raccolta siano efficienti e di aspetto “decoroso”.

Le nostre richieste ai cittadini

Collocare i rifiuti all’interno dei cassonetti in sacchi ben chiusi e chiudere il coperchio dopo l’uso.

Provvedere a depositare i RU solo dalle ore 18 alle ore 22.

Qualora il contenitore normalmente utilizzato sia pieno, non depositare il sacchetto in terra, ma in un altro contenitore vicino.

Non depositare alcun rifiuto all’esterno dei cassonetti (per i rifiuti ingombranti  prenotare il ritiro a domicilio con il n° verde).

Per i rifiuti interessati da raccolta differenziata, utilizzate sempre le specifiche modalità di raccolta 

Non spostare mai i cassonetti dalla loro posizione originale.

Non posteggiate davanti ai cassonetti.

Non appoggiare i cartoni da imballaggio sui cassonetti dei rifiuti né tentate di inserirli all’interno degli stessi. Provvedere invece a schiacciarli e legarli con spago e consegnarli ai servizi di raccolta differenziata.

LA RACCOLTA DIFFERENZIATA di  Carta, plastica, vetro 

La raccolta di tali frazioni merceologiche viene espletata mediante cassonetti  con frequenza specifica per ogni singola frazione.

LA RACCOLTA DEI RIFIUTI INGOMBRANTI DOMESTICI (ELETTRODOMESTICI, MOBILI, MATERASSI, MATERIALI FERROSI E LEGNOSI, ECC.).

Il servizio viene svolto con le seguenti modalità:

· su richiesta telefonica al numero da attivare, per i soli residenti nel comune di Siracusa. 

Entro 24 ore dalla chiamata, viene fissato un appuntamento che consentirà all’operatore aziendale di verificare in contraddittorio con il cittadino-utente la natura e la quantità di materiale da prelevare nonché di prenotare il giro di raccolta.

· È fatto divieto al personale aziendale di operare entro aree private;

Il cittadino-utente potrà inoltre consegnare direttamente il materiale ingombrante presso il centro comunale di raccolta, quando sarà realizzato.

ALTRE RACCOLTE DIFFERENZIATE 

Attualmente le raccolte differenziate riguardano:

· farmaci

· pile

Tali rifiuti vanno conferiti negli appositi contenitori di colore grigio luce i primi e di colore giallo i secondi, installati sul territorio in corrispondenza delle farmacie e dei punti commerciali per favorirne l’eliminazione in coincidenza con l’acquisto di nuovi prodotti.

Detti contenitori vengono svuotati con frequenza quindicinale. 

I nostri impegni

Ci impegniamo affinché:

la raccolta differenziata diventi un’abitudine per tutti i cittadini; 

i contenitori di tutti i materiali siano accessibili, puliti ed efficienti;

i cittadini abbiano, in qualsiasi momento, un’ottima probabilità di trovare spazio residuo nei contenitori;

lo svuotamento dei contenitori sia puntuale ed efficace.

Le nostre richieste ai cittadini

Collaborate a tutte le forme di raccolta differenziata presenti nel vostro quartiere suddividendo i rifiuti in casa.

Non gettate mai rifiuti urbani pericolosi assieme agli altri rifiuti.

Segnalate agli uffici operativi della società, la necessità di eventuali interventi aggiuntivi di raccolta differenziata.

Standard specifici inerenti lo spazzamento stradale ed i servizi complementari

La pulizia delle vie e delle piazze comunali di competenza della I.G.M. srl è effettuata mediante spazzamento manuale con l’ausilio di mezzi meccanici aspiranti.

La pulizia manuale, in particolare, interessa i tratti di strada non accessibili alla macchina spazzatrice, i marciapiedi, le vie e le piazze dotate di basolato.

Cestini per piccoli rifiuti

Sul suolo pubblico sono collocati circa 600 cestini, di varia capienza. 

Tali cestini hanno la funzione di ricevere i piccoli rifiuti dei passanti.

Lo svuotamento è attuato quotidianamente dal personale di servizio.

Servizi collaterali

La società assicura un tempestivo intervento anche in combinata con le spazzatrici:

per il ritiro di eventuali rifiuti non attinenti abbandonati nelle vicinanze dei cassonetti; 

la pulizia di viali alberati e di percorsi nel verde in appoggio alle normali attività di pulizia;

l’asporto degli eventuali accumuli di sabbia e terra dai margini stradali non intercettati durante le normali attività di spazzamento;

le eventuali operazioni di estirpazione da erbe infestanti con attrezzature speciali che sono state previste;

la pulizia della caditoie e delle bocche di lupo per assicurarne la funzionalità in caso di pioggia.

la rimozione dei rifiuti abbandonati, su richiesta delle Autorità comunali. Tali operazioni sono precedute da sopralluoghi intesi a verificare la natura dei rifiuti giacenti nelle discariche abusive e vengono svolte selettivamente in modo da assicurare a ciascuna tipologia di rifiuto la modalità di smaltimento appropriata.

La rimozione delle erbe infestanti lungo i cordoli dei marciapiedi di tutte le vie e piazze viene eseguito, secondo le necessità, durante l’anno e viene intensificato, anche mediante l’impiego di appositi prodotti erbicidi testati dal ministero della Sanità.

Pulizia delle fontane. Tali interventi saranno realizzati all’occorrenza mediante motocarri attrezzati come idropulitrici e dotati di pompa soffiante e aspirante. Essi verranno impiegati anche per il servizio di pulizia della fontane e dei cestini stradali. Uno dei mezzi è dotato inoltre di una apposita attrezzatura per l’igienizzazione di aree particolarmente sensibili (discariche abusive etc..) 

I nostri impegni

Ci impegniamo affinché:

i servizi di spazzamento siano puntuali ed efficaci;

la frequenza dei servizi sia tale da garantire un buon livello di pulizia per tutto il periodo che intercorre fra un passaggio e l’altro;

i nostri mezzi di spazzamento siano efficienti e di aspetto “decoroso”;

i cestini siano numerosi ed efficienti;

i cittadini abbiano, in qualsiasi momento, un’ottima probabilità di non trovare i cestini pieni;

lo svuotamento dei cestini sia puntuale ed efficace.

Le nostre richieste ai cittadini

non gettate alcun rifiuto a terra.  

non utilizzate i cestini per i normali rifiuti domestici, ma solo per quelli occasionali.  

collaborate alla pulizia dei marciapiedi.

rispettate i divieti di sosta indicati nelle vie dove è previsto lo spazzamento meccanizzato radicale.

Standard specifici inerenti lo spazzamento del cimitero

La pulizia dei viali è effettuata mediante spazzamento manuale e con l’ausilio di mezzo meccanico aspirante.

Contenitori per rifiuti

Sui viali sono collocati contenitori per la raccolta dei residui floreali il cui numero è sufficiente alle esigenze dell’utente.

Lo svuotamento è effettuato quotidianamente dagli addetti al servizio.

I nostri impegni

Ci impegniamo affinché:

i servizi di spazzamento siano puntuali ed efficaci;

la frequenza dei servizi sia tale da garantire un buon livello di pulizia per tutto il periodo che intercorre fra un passaggio e l’altro;

i nostri mezzi siano efficienti e di aspetto “decoroso”;

lo svuotamento dei contenitori sia puntuale ed efficace.

Le nostre richieste ai cittadini

non gettate alcun rifiuto a terra.

collaborate alla pulizia dei viali.

Standard specifici inerenti al servizio autoespurgo e acqua potabile

In funzione del limite degli impegni assumibili in applicazione delle specifiche normative presenti nel capitolato d’oneri.

Standard specifici inerenti al servizio del verde pubblico

La manutenzione del verde pubblico viene effettuata mediante metodiche manuali e meccaniche.

I nostri impegni

Ci impegniamo affinché:

i servizi di mantenimento siano puntuali ed efficaci; 

la frequenza dei servizi sia in grado di garantire un buon livello estetico; 

i nostri mezzi siano efficienti e di aspetto “decoroso”;

Le nostre richieste ai cittadini

tenete pulite le aree a verde;

collaborate a mantenere puliti i vialetti dei giardini pubblici;

rispettate il verde cittadino;

fate in modo di evitare deiezioni animali sulle aree a verde;

Continuità e regolarita’  del trattamento

La I.G.M. srl si impegna a garantire la continuità e la regolarità dei servizi sopra elencati, sulla base delle frequenze previste e ad assicurare la presenza delle strutture necessarie a garantire l’esecuzione dei servizi indispensabili in caso di sciopero del personale o in qualunque condizione atmosferica particolarmente avversa. 

Prenotazioni

Il cittadino-utente prenota gli interventi di raccolta a domicilio e dei beni ingombranti o di imballaggi telefonando direttamente al centro servizi.

Nel caso sia attivata la segreteria telefonica, la richiesta può essere registrata ed il cittadino-utente viene richiamato dall’addetto aziendale entro 12 ore.

Sequenza di effettuazione dei servizi

La I.G.M. srl esaudisce le richieste in ordine cronologico di chiamata, nel rispetto dei principi di Eguaglianza e Imparzialità, salvo aggiustamenti necessari per ottimizzare l’attività della squadra durante l’orario di lavoro. Solo per situazioni di oggettiva e comprovata urgenza viene data precedenza all’utente in difficoltà. 

La I.G.M. srl garantisce comunque l’intervento entro 3 giorni dalla prenotazione.

Informazioni al cittadino-utente

Eventuali richieste di chiarimento sui servizi di raccolta rifiuti o spazzamento stradale possono essere fatte al numero verde da attivare, dotato di segreteria telefonica fuori orario di ufficio.

L’Azienda assicura una puntuale informazione ai cittadini-utenti circa le modalità di prestazione dei servizi adottando, in particolare, i seguenti strumenti:

Volantini: Ogni qualvolta vengono modificate le modalità di raccolta dei rifiuti o di espletamento delle raccolte differenziate, sia in modo continuativo che per sperimentazioni limitate nel tempo, viene data comunicazione ai cittadini interessati tramite volantinaggio, abitazione per abitazione, o ricorrendo a cartelli posti a fianco dei punti di conferimento dei rifiuti.

Organi di decentramento: Per interventi radicali l’Azienda provvede anche al coinvolgimento delle Circoscrizioni interessate affinché facciano da tramite ed organizzino eventuali incontri pubblici con la cittadinanza.

Mass-media: L’Azienda, attraverso gli organi di comunicazione, divulga modalità di interruzione o sospensione dell’erogazione, modificazioni delle prestazioni in caso di sciopero del personale, e ogni altra eventuale informazione la cui diffusione viene ritenuta opportuna e necessaria.

Rapporti con il cittadino-utente

Comportamento del personale

Tutto il personale dell’Azienda è tenuto a trattare i cittadini-utenti con rispetto e cortesia, a rispondere ai loro bisogni e a migliorare il livello qualitativo del servizio. I dipendenti sono altresì tenuti ad indicare le proprie generalità, sia nel rapporto personale, sia nelle comunicazioni telefoniche, al fine di facilitare i cittadini nell’esplicazione delle pratiche. 

Il personale della I.G.M. srl che lavora a contatto con il pubblico o che è addetto a servizi esterni è tenuto ad avere sempre in evidenza il tesserino di riconoscimento (sul quale, accanto alla fotografia, sono indicati il nome, la qualifica ed il numero di matricola).

Il diritto di accesso agli atti aziendali sarà esercitato secondo le modalità contenute in un apposito regolamento adottato dalla I.G.M. srl ai sensi della legge sulla trasparenza dell’azione amministrativa (n 241 del 1990). Tale regolamento sarà disponibile presso l’ufficio Comunicazione Aziendale.

Dovere di valutazione

È intenzione della I.G.M. srl promuovere, al fine di valutare la qualità del servizio reso, apposite verifiche presso i cittadini-utenti per conoscerne il grado di soddisfazione. Anche l’analisi dei reclami scritti inoltrati dai cittadini-utenti costituisce per l’Azienda un utile riferimento per la definizione di programmi di miglioramento del servizio.

LA TUTELA

Procedure di reclamo

I reclami sullo svolgimento dei servizi di raccolta dei rifiuti, sullo spazzamento delle strade, sui servizi complementari, sulla posizione dei contenitori pubblici ecc.. vanno presentati in prima istanza agli Assistenti organizzativi, contattabili telefonicamente al numero di prossima attivazione, dalle ore 9.00 alle ore 12.00, o tramite uno scritto indirizzato alla I.G.M. srl viale Ermocrate, 3.

I reclami relativi allo svolgimento delle raccolte differenziate vanno presentati agli Assistenti organizzativi, contattabili telefonicamente al numero verde di prossima attivazione, dalle ore 9.00 alle ore 12.00 o tramite uno scritto indirizzato alla I.G.M. srl viale Ermocrate, 3.

PROCEDURE IN CASO DI INADEMPIENZE DELL’AZIENDA

Per le violazioni ai principi e alle procedure della presente Carta, nonché per la presentazione di reclami che non abbiano trovato una precedente risposta soddisfacente da parte del personale direttamente impegnato nello svolgimento del servizio (Assistenti organizzativi), deve essere contattato il responsabile dell’ufficio Comunicazione Aziendale.

Al momento della presentazione del reclamo, il cittadino-utente deve fornire tutti gli estremi del documento o del fatto oggetto di presunta violazione, affinché l’ufficio stesso possa provvedere ad una ricostruzione dell’iter seguito.

Entro il termine massimo di 15 giorni dalla data di ricevimento, l’ufficio suddetto riferisce al cittadino-utente l’esito degli accertamenti compiuti e si impegna anche a fornire tempi e modalità di rimozione delle irregolarità riscontrate. 

Entro il termine di 15 giorni l’ufficio dà comunque un riscontro al cittadino-utente.

LA SICUREZZA

La I.G.M. srl considera prioritaria la sicurezza dei cittadini e dei propri lavoratori. In particolare:

I veicoli utilizzati rispondono alle principali normative di sicurezza e sono periodicamente sottoposti a lavaggio ed a revisione, compreso il controllo dei gas di scarico.

I cassonetti sono regolarmente sottoposti a lavaggio e disinfezione e sono posizionati in modo da facilitarne l’uso in condizioni di sicurezza da parte dei cittadini.

Ogni lavoratore riceve adeguata formazione sui rischi che può incontrare durante il proprio lavoro, in accordo con le normative vigenti.

Ogni lavoratore riceve inoltre una dotazione di mezzi protettivi contro eventuali agenti fisici o chimici con cui possa venire a contatto.

VALIDITÀ DELLA CARTA DEI SERVIZI

La presente Carta dei Servizi è adottata in via sperimentale e soggetta a revisione. I successivi adeguamenti saranno portati a conoscenza dei cittadini-utenti attraverso gli strumenti informativi aziendali.

Particolare adeguamento e/o rivisitazione verrà effettuato all’attivazione e soprattutto  in sede di consolidamento dell’applicazione della tariffa.

[image: image2.wmf]Sommario

Proposta di carta dei servizi

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

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

..........

2

i principi fondamentali

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

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

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

3

eguaglianza

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

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

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

....

3

imparzialità

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

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

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

.....

3

continuità

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

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

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

.......

3

partecipazione

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

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

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



3

efficienza ed efficacia

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

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

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

4

gli strumenti

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

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

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

4

standard di qualità

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

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

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

4

standard generali

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

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

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

5

continuita’ e regolarita’ del servizio

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

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

.

5

la qualita’ del servizio

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

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

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

5

tutela dell’ambiente

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

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

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

6

i nostri impegni

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

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

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



6

le nostre richieste ai cittadini

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

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

...........

6

la raccolta differenziata di  carta, plastica, vetro

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

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

7

altre raccolte differenziate

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

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

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

7

i nostri impegni

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

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

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



8

le nostre richieste ai cittadini

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

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

...........

8

cestini per piccoli rifiuti

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

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

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

8

servizi collaterali

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

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

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

9

i nostri impegni

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

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

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

9

le nostre richieste ai cittadini

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

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

..........

10

standard specifici inerenti lo spazzamento del cimitero

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

...........

10

contenitori per rifiuti

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

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

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

10

i nostri impegni

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

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

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

10

le nostre richieste ai cittadini

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

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

..........

11

standard specifici inerenti al servizio del verde pubblico

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

..........

11

i nostri impegni

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

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

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

11

le nostre richieste ai cittadini

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

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

..........

11

continuità e regolarita’  del trattamento

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

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



11

prenotazioni

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

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

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

...

12

sequenza di effettuazione dei servizi

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

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

...

12

informazioni al cittadino-utente

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

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

..........

12

comportamento del personale

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

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

...........

13

dovere di valutazione

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

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

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

13

la tutela

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

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

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

...

13

procedure di reclamo

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

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

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

13

procedure in caso di inadempienze dell’azienda

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

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

14

la sicurezza

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

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

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

...

14

validità della carta dei servizi

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

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

.......

15



















































































� EMBED Word.Document.8 \s ���
































Comune di Siracusa – Affidamento in Concessione dei servizi di I.U. Pag. 16

[image: image3.emf]

_1104241989.doc
      IGM Srl [image: image1.emf]


 



Sommario


2Proposta di carta dei servizi



3i principi fondamentali



3eguaglianza



3imparzialità



3continuità



3partecipazione



4efficienza ed efficacia



4gli strumenti



4standard di qualità



5standard generali



5continuita’ e regolarita’ del servizio



5la qualita’ del servizio



6tutela dell’ambiente



6i nostri impegni



6le nostre richieste ai cittadini



7la raccolta differenziata di  carta, plastica, vetro



7altre raccolte differenziate



8i nostri impegni



8le nostre richieste ai cittadini



8cestini per piccoli rifiuti



9servizi collaterali



9i nostri impegni



10le nostre richieste ai cittadini



10standard specifici inerenti lo spazzamento del cimitero



10contenitori per rifiuti



10i nostri impegni



11le nostre richieste ai cittadini



11standard specifici inerenti al servizio del verde pubblico



11i nostri impegni



11le nostre richieste ai cittadini



11continuità e regolarita’  del trattamento



12prenotazioni



12sequenza di effettuazione dei servizi



12informazioni al cittadino-utente



13comportamento del personale



13dovere di valutazione



13la tutela



13procedure di reclamo



14procedure in caso di inadempienze dell’azienda



14la sicurezza



15validità della carta dei servizi






Comune di Siracusa – Affidamento in Concessione dei servizi di I.U. Pag. 1




