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PREMESSA 
 
L’art. 1.1 dell’MTR-2, allegato “A” alla Deliberazione ARERA n. 363/2021, definisce l’ETC come 
“L’Ente di governo dell’Ambito, laddove costituito ed operativo o, in caso contrario, la Regione o la 
Provincia autonoma o altri enti competenti secondo la normativa vigente”.  
Con la Delibera di Giunta della Regione Sardegna n. 69 del 23 dicembre 2016 si approvava 
l’aggiornamento del Piano Regionale di Gestione Rifiuti (PRGR), con il quale la Giunta Regionale 
fissava le nuove linee programmatiche di intervento che prevedono, in particolare, un unico Ambito 
Territoriale Ottimale (ATO) corrispondente con l’intero territorio regionale, governato da un Ente di 
Governo unico da istituirsi con apposita legge e a cui i Comuni partecipano obbligatoriamente. 
Tuttavia, alla data odierna, la Regione Autonoma della Sardegna non ha dato seguito alla Delibera 
istitutiva dell’Ente di Governo dell’ATO come programmato nel Piano suddetto, pertanto, il Comune 
di Neoneli è il soggetto che a tutt’oggi svolge anche le funzioni di Ente Territorialmente 
Competente fintanto non sopraggiunga la costituzione e l’effettiva operatività dell’Ente di Governo 
come sopra delineato. 
 
La Carta della Qualità del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani è il documento attraverso il 
quale i Gestori dei servizi, in qualità di erogatori di pubblico servizio, indicano 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. 
Gli obblighi di servizio, standard di qualità ed indicatori, sono adottati dalla Carta della Qualità 
unica (gestione tari + gestione servizio) ai sensi dell’art. 5 del Testo unico sulla qualità del servizio 
rifiuti (TQRIF) approvato con deliberazione dell’ARERA n. 15/2022/R/rif. 
La Carta della Qualità unica contiene i diritti degli utenti del Comune, domestici e non domestici, 
che i Gestori, si impegnano a garantire. La Carta della Qualità unica è suddivisa in due sezioni: 

• la Prima Sezione è relativa ai servizi di gestione della tariffa (TARI) svolti dal Comune; 

• la Seconda Sezione è relativa ai servizi di raccolta, spazzamento e lavaggio strade svolti 
dal Gestore Ambiente Italia. 

La Carta in particolare: 

• individua i principi fondamentali cui deve attenersi il Gestore dei servizi, nello svolgimento 
del servizio affidato; 

• individua gli standard di qualità del servizio che il Gestore si impegna a rispettare nel 
condurre le proprie attività; 

• definisce i diritti di partecipazione, informazione e reclamo degli utenti. 
 
La Carta è redatta nel rispetto delle seguenti norme: 

• D.P.R. n. 168/2010 art. 11; 

• Decreto Legge n. 1/2012 art. 8 e s.m.i.; 

• Legge 2013/2012; 

• Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri 27 gennaio 1994 "Principi sull'erogazione 
dei servizi pubblici"; 

• Decreto Legislativo n. 286/1999 art. 11; 

• Decreto Legislativo n. 152/2006 “Norme in materia ambientale”, parte quarta “Norme in 
materia di gestione dei rifiuti e di bonifica dei siti inquinati”; 

• Legge n. 244/2007 (legge finanziaria per il 2008) art. 2 comma 461; 

• Decreto Legislativo n. 116/2020; 

• Delibera ARERA n. 444/2019/R/rif (TITR); 

• Delibera ARERA n. 15/2022/R/rif (TQRIF); 
 
La disciplina del servizio oggetto della Carta, in riferimento al Comune, è contenuta anche nel 
Regolamento per l’applicazione della tariffa (TARI), in cui sono indicati i criteri applicativi della 
tassa sui rifiuti quali soggetti passivi, superfici soggette, modalità di calcolo, agevolazioni e 
riduzioni, modalità di riscossione, accertamenti e contenzioso, rimborsi, sanzioni ed interessi per 
omessi pagamenti e omesse o infedeli dichiarazioni (disponibile sul sito internet del Comune). 
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DEFINIZIONI - GLOSSARIO 
 
ARERA – è l’Autorità di Regolazione per Energia Reti e Ambiente (www.arera.it). 
 
Associazioni per la tutela di utenti e consumatori - sono le associazioni per la tutela dei 
consumatori. 
 
Attivazione – è l’avvio del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani. 
 
Carta della qualità - è il documento 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; la Carta della Qualità unica del servizio integrato di gestione 
rifiuti urbani, in caso di pluralità di gestioni (es. Gestore Tari + Gestore servizio raccolta e 
spazzamento), è integrata in un unico testo coordinato con i contenuti delle Carte di qualità 
predisposte dai singoli gestori ciascuno per i servizi di rispettiva competenza ed approvata 
dall’Autorità d’Ambito (art. 5 del TQRIF). 
 
Centro di raccolta (o “Centro comunale di raccolta” o “Stazione ecologica”) – i Centri di 
Raccolta comunali o intercomunali, ai sensi del DM 8/4/2008 e smi, sono costituiti da aree 
presidiate ed allestite ove si svolge unicamente attività di raccolta, mediante raggruppamento per 
frazioni omogenee per il trasporto agli impianti di recupero-trattamento dei rifiuti urbani, conferiti in 
maniera differenziata rispettivamente dalle utenze domestiche e non domestiche, nonché dagli altri 
soggetti tenuti in base alle vigenti normative settoriali al ritiro di specifiche tipologie di rifiuti dalle 
utenze domestiche. 
 
Cessazione del servizio – coincide con il venir meno dei presupposti per il pagamento della TARI 
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; 
 
Data di invio 

• per le comunicazioni e le richieste inviate per mezzo del servizio postale, 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; 

• 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 

• per le richieste e le comunicazioni inviate per mezzo del servizio postale, 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; 

 
 
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. 
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Documento di riscossione – è l’avviso o invito di pagamento trasmesso all’utente del servizio 
integrato di gestione dei rifiuti urbani; 
 
Ente Territorialmente Competente – L’Ente di Governo d’ambito, laddove costituito e operativo, o, 
in caso contrario, il Comune. 
 
Gestione – è l’ambito tariffario, ovvero il territorio, comunale o sovra-comunale, sul quale si 
applica la medesima tariffa; 
 
Gestore – è il soggetto che eroga il servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, ovvero i singoli 
servizi che lo compongono, ivi inclusi i Comuni che gestiscono in economia; 
 
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, ivi incluso il Comune che 
gestisce la suddetta attività in economia; 
 
Gestore della raccolta e trasporto - è il soggetto che eroga il servizio di raccolta e trasporto, ivi 
incluso il Comune che gestisce il suddetto servizio in economia; 
 
Gestore dello spazzamento e del lavaggio delle strade - è il soggetto che eroga il servizio di 
spazzamento e lavaggio delle strade, ivi incluso il Comune che gestisce il suddetto servizio in 
economia; 
 
Giorni lavorativi – i giorni da lunedì a venerdì, con sabato, domenica e festivi esclusi. 
 
Interruzione del servizio – è il servizio non effettuato puntualmente rispetto a quanto 
programmato e non ripristinato entro il tempo di recupero; 
 
Morosità - Ritardato o mancato pagamento di un documento di riscossione (avviso di pagamento). 
 
Raccolta differenziata - raccolta idonea a raggruppare i rifiuti urbani in frazioni merceologiche 
omogenee. 
 
Raccolta differenziata porta a porta (o “domiciliare”) - raccolta differenziata dei rifiuti effettuata 
presso il domicilio. 
 
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 
 
Richiesta di attivazione del servizio – è la dichiarazione TARI o la comunicazione/denuncia di 
attivazione dell’utenza. 
 
Richiesta di variazione e di cessazione del servizio – è la dichiarazione TARI o la 
comunicazione/denuncia rispettivamente di variazione e di cessazione dell’utenza. 
 
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. 
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Segnalazione per disservizi – è la comunicazione di un disservizio effettuata tramite servizio 
telefonico, posta inclusa la posta elettronica, o sportello (fisico e online), ove previsto. 
 
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. 
 
Sollecito - richiesta di pagamento successivamente alla data di scadenza del documento di 
riscossione (avviso di pagamento). 
 
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. 
 
Sportello on line – 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.  
 
Standard di servizio - valore attribuito ai parametri qualitativi o quantitativi in grado di 
rappresentare i livelli di qualità relativi agli aspetti rilevanti del servizio, che il gestore è tenuto a 
rispettare. Lo standard può essere di tipo quantitativo, misurabile direttamente, o qualitativo, riferito 
a valori non misurabili. 
 
Tributo/Tassa (TARI) - è il tributo, istituito dalla Legge 147 del 27 dicembre 2013, destinato a 
finanziare i costi del servizio di raccolta e smaltimento dei rifiuti, a carico degli utenti. 
 
Tariffa corrispettiva – è la tariffa istituita ai sensi dell’articolo 1, comma 668, della legge 147/13. 
 
Tariffa puntuale – è il corrispettivo per il servizio di raccolta, recupero e smaltimento dei rifiuti 
solidi urbani, come quello istituito ai sensi dell’art. 1 comma 668 della Legge 147 del 27 dicembre 
2013 secondo cui: “i comuni che hanno realizzato sistemi di misurazione puntuale della quantità di 
rifiuti conferiti al servizio pubblico possono, con regolamento di cui all'articolo 52 del decreto 
legislativo n. 446 del 1997, prevedere l'applicazione di una tariffa avente natura corrispettiva, in 
luogo della TARI”. 
 
TITR – è il Testo Integrato in tema di Trasparenza nel servizio di gestione dei rifiuti, di cui 
all’Allegato A alla deliberazione 31 ottobre 2019, 444/2019/R/ RIF. 
 
TQRIF – è il Testo unico per la regolazione della qualità del servizio di gestione dei rifiuti urbani. 
 
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 
decreto legislativo 152/06. 
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1. GESTIONE DELLA TARIFFA E DEL RAPPORTO CON GLI UTENTI 
 
La TARI, istituita ai sensi del comma 639 dell’art. 1 della L. n. 147/2013, è il tributo destinato alla 
copertura dei costi relativi al servizio di gestione dei rifiuti urbani, svolto in regime di privativa dai 
Comuni. 
 
La TARI è dovuta da chiunque possieda o detenga a qualsiasi titolo locali o aree scoperte, a 
qualsiasi uso adibiti, suscettibili di produrre rifiuti urbani. 
 
La TARI dovuta dagli utenti del Comune è determinata annualmente, in ossequio al Contratto di 
Servizio e al MTR-2 ARERA, sulla base del Piano Finanziario redatto dai gestori, validato dall’Ente 
Territorialmente Competente e approvato in via definitiva da ARERA. 
 
Il suo ammontare complessivo viene ripartito fra gli utenti domestici e non domestici sulla base di 
apposita delibera di Consiglio Comunale, con la quale vengono approvate le tariffe. 
 
 
1.1 MODALITÀ DI PRELIEVO 
 
Modalità di prelievo vigente nel Comune di Neoneli: 
 

MODALITA DI PRELIEVO VIGENTE NEL COMUNE Modello 
applicato 

TARI TRIBUTO PRESUNTIVA (Metodo ordinario Art. 1, comma 652 legge 147/2013) 
Il comune commisura la tariffa alle quantità e qualità medie ordinarie di rifiuti prodotti per 
unità di superficie, in relazione agli usi e alla tipologia delle attività svolte nonché' al costo 
del servizio sui rifiuti. Le tariffe per ogni categoria o sottocategoria omogenea sono 
determinate dal comune moltiplicando il costo del servizio per unità di superficie imponibile 
accertata, previsto per l'anno successivo, per uno o più coefficienti di produttività 
quantitativa e qualitativa di rifiuti. Il titolare dell’incasso del tributo è il Comune. 

 
 
 

X 
 
 

TARI TRIBUTO PRESUNTIVA (Metodo normalizzato Art. 1, comma 651 legge 147/2013) 
Il comune nella commisurazione della tariffa tiene conto dei criteri determinati con il 
regolamento di cui al decreto del Presidente della Repubblica 27 aprile 1999, n. 158. Il 
titolare dell’incasso del tributo è il Comune. 

 
 

TARI TRIBUTO PUNTUALE (Art. 1, comma 651 legge 147/2013) 
Il comune nella commisurazione della tariffa tiene conto delle risultanze dei sistemi di 
misurazione puntuale della quantità dei rifiuti conferiti (ex DM 20 aprile 2017). Il titolare 
dell’incasso del tributo è il Comune. 

 
 
 

TARIFFA PUNTUALE CORRISPETTIVA (Art. 1, comma 668 legge 147/2013) 
Il Gestore accerta e riscuote la tariffa avente natura corrispettiva per il Comune. Il titolare 
dell’incasso delle fatture è il Gestore. 

 
 

 
 
 
1.2 MODALITÀ DI RISCOSSIONE (GESTORE DEL SERVIZIO) 
 
Modalità di riscossione vigente nel Comune di Neoneli: 
 

MODALITA’ RISCOSSIONE TARI  

Direttamente in capo al Comune X 

Gestore Unico  

Altro soggetto individuato dal Comune  
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1.3 ORGANIZZAZIONE DEGLI UFFICI  
 
 
Nella seguente tabella viene dettagliata la struttura organizzativa degli uffici: 
 
 

STRUTTURA  

Settore - Area Servizi Finanziari / Tributi 

Responsabile del tributo Dott.ssa Claudia Spanu 

Numero operatori 1 

Indirizzo sede Via Roma 83 - 09080 Neoneli (OR) 

 
 
 
 
1.4 ACCESSO AI SERVIZI DA PARTE DEGLI UTENTI 
 
 
Nella seguente tabella vengono indicati i canali a disposizione degli utenti per l’accesso ai servizi a 
distanza: 
 
 

ACCESSO PREVISTO MODALITA’ 

Sportello on line  

Numero Verde  

Altro recapito telefonico 0783 1931241 - 0783 67747 

Fax 0783 67764 

Posta ordinaria si 

Email tributi@comune.neoneli.or.it 

PEC protocollo@pec.comune.neoneli.or.it 

Indirizzo web per modulistica in formato digitale https://comune.neoneli.or.it/amministraz
ione/unita_organizzativa/ufficio-
tributi/#allegati 

Indirizzo web di riferimento per gli obblighi di cui all’art. 3 del 
TITR ARERA 

 

 
 
Nella seguente tabella vengono indicati i riferimenti degli sportelli fisici a disposizione degli utenti: 
 
 

ACCESSO PREVISTO MODALITA’ 

Sede Via Roma 83 - 09080 Neoneli (OR) 

Giorni di apertura Lunedì - Mercoledì 

Orari di apertura 09:00 – 13:00 ; 15:00 – 18:00 

Accesso previo appuntamento Si 

Ulteriori informazioni  
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Nella seguente tabella vengono specificati i riferimenti alle fonti accessibili via web: 
 
 

RISORSA LINK 

Modulistica https://comune.neoneli.or.it/amministrazione/unita_orga
nizzativa/ufficio-tributi/#allegati 

Atti approvazione della Tariffa https://egov.halleysardegna.com/neoneli/zf/index.php/att
i-amministrativi/delibere/dettaglio/table-delibere-public-
page/5/atto/G5XpZMUT3PT0-A 

Regolamento TARI https://egov.halleysardegna.com/neoneli/zf/index.php/tra
sparenza/index/index/categoria/191 

Modalità di pagamento ammesse F24 

Scadenze per il pagamento 30/11 – 31/12 – 31/01 

 
 
 
 
 
1.5 SERVIZI OFFERTI 
 
In questa tabella vengono indicati i servizi offerti con la relativa modalità di contatto: 
 
 

Servizio offerto Modalità di contatto 

Telefono Sito web Mail Posta Sportello 
fisico 

Sportello 
on line 

Informazioni e 
segnalazioni 

SI SI SI SI SI  

Reclami e richieste di 
rettifica degli importi 

SI SI SI SI SI  

Attivazione del servizio di 
gestione rifiuti urbani 

  SI SI SI  

Variazione o cessazione 
del servizio 

  SI SI SI  

Invio modulistica   SI SI SI  

Controllo riscossione SI SI   SI  

Accesso agli atti dell’Ente   SI SI SI  
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1.6 QUALITÀ DEL SERVIZIO 
 
 
Il TQRIF stabilisce che il Gestore del servizio integrato, ovvero i Gestori dei singoli servizi che lo 
compongono, rispettino gli obblighi di qualità contrattuale e tecnica determinati dal posizionamento 
della Gestione nella matrice di cui all’articolo 3 TQRIF 
 
 
 
 

 

  
PREVISIONI DI OBBLIGHI E STRUMENTI DI CONTROLLO IN  

MATERIA DI QUALITA’ TECNICA (CONTINUITA’ 
REGOLARITA’ E SICUREZZA DEL SERVIZIO) 

 

   
QUALITA’ TECNICA = NO 

 

 
QUALITA’ TECNICA = SI 
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QUALITA’  
CONTRATTUALE = NO 
 
 

 
SCHEMA I 

 
LIVELLO 

 QUALITATIVO MINIMO 
 

 
SCHEMA III 

 
LIVELLO QUALITATIVO 

 INTERMEDIO 
 

 
QUALITA’  
CONTRATTUALE = SI 

 
SCHEMA II 

 
LIVELLO 

 QUALITATIVO 
 INTERMEDIO 

 

 
SCHEMA IV 

 
LIVELLO QUALITATIVO  

AVANZATO 

 
 

 
Ad ogni quadrante della matrice sono associati differenti obblighi di gestione del servizio e stan-
dard di qualità. Il posizionamento della Gestione nella matrice viene determinato dall’Ente Territo-
rialmente Competente, che può altresì determinare eventuali obblighi di servizio e standard di qua-
lità migliorativi rispetto a quelli previsti dallo schema regolatorio di riferimento, associato al qua-
drante della matrice in cui viene collocata la Gestione. 
 
Ai fini dell’applicazione della disciplina della qualità di ARERA, la Gestione relativa al Comune di 
Neoneli è collocata nel I Quadrante della matrice degli schemi regolatori del TQRIF. 
 
Il Comune, nel ruolo di Ente Territorialmente Competente, ha determinato il collocamento in tale 
Quadrante con Deliberazione Consiglio Comunale n° 4 del 26.04.2023 senza individuare obblighi 
di servizio e standard di qualità migliorativi o ulteriori rispetto a quelli previsti dallo Schema regola-
torio I. 
Pertanto, i Gestori del servizio operanti nel Comune sono tenuti a rispettare quanto previsto dallo 
Schema regolatorio I – livello qualitativo minimo del TQRIF. 
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Nelle seguenti tabelle si evidenziano gli indicatori che permettono all’utenza di verificare il livello di 
qualità offerto dall’ufficio suddivisi tra indicatori obbligatori ai sensi della Deliberazione ARERA n. 
15/2022/R/RIF ed ulteriori indicatori: 
 
 

INDICATORI 

Tipologia Servizio Indicatore qualità Standard qualità 

Attivazione del servizio Tempo di risposta 30 gg lavorativi 

Contenuti minimi della 
risposta 

a) il riferimento alla richiesta di attivazione del servizio; 
b) il codice utente 
c) il codice utenza; 
d) la data a partire dalla quale decorre l’attivazione del servizio ai 
fini del pagamento della TARI. 

Variazione del servizio 
Cessazione del servizio 

Accessibilità Posta ordinaria, e-mail, sportello fisico e sportello online. 
Il modulo è scaricabile dalla home page del sito internet del 
Comune, è disponibile presso lo sportello fisico ed è possibile 
compilarlo online. 

Contenuti minimi 
modulistica 

a) il recapito postale o di posta elettronica al quale inviare la 
comunicazione o la richiesta; 
b) i dati identificativi dell’utente, tra i quali cognome, nome, codice 
fiscale o denominazione societaria e partita IVA, e codice utente, 
indicando dove è possibile reperirlo; 
c) il recapito postale e l’indirizzo di posta elettronica dell’utente; 
d) i dati identificativi dell’utenza: indirizzo, dati catastali, superficie 
dell’immobile e codice utenza; 
e) l’oggetto della variazione (es: superficie dell’immobile o il numero 
degli occupanti residenti e/o domiciliati); 
f) la data di variazione o cessazione del servizio. 

Tempo di risposta 30 giorni lavorativi 

Contenuti minimi della 
risposta 

a) il riferimento alla richiesta di variazione o di cessazione del 
servizio; 
b) la data dalla quale decorre, ai fini del pagamento della TARI, la 
variazione o cessazione del servizio. 

Informazioni e reclami 
scritti 

Accessibilità   scaricabile dalla home page del sito internet del Comune, 
disponibile presso i punti di contatto con l’utente e compilabile 
online. 

Contenuti minimi della 
modulistica  

a) il recapito postale e di posta elettronica al quale inviare il 
reclamo; 
b) i dati identificativi dell’utente: 

• il nome, il cognome e il codice fiscale; 

• il recapito postale e/o l’indirizzo di posta elettronica; 

• il codice utente, indicando dove è possibile reperirlo; 

• l’indirizzo e il codice utenza, indicando dove è possibile 
reperirlo; 

• le coordinate bancarie/postali per l’eventuale accredito 
degli importi addebitati. 

Tempo di risposta 30 giorni lavorativi 

Contenuti minimi della 
risposta   

a) il riferimento al reclamo o alla richiesta scritta di informazioni; 
b) la valutazione documentata effettuata dal gestore rispetto alla 
fondatezza o meno della richiesta presentata; 
c) la descrizione e i tempi delle eventuali azioni correttive; 
d) l’elenco della eventuale documentazione allegata. 

 
 

INDICATORI 

Punti di accesso Indicatore qualità Standard qualità 
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Sportello fisico  Disponibilità e 
funzionalità  

Consente l’inoltro di: reclami, richieste di rettifica e di rateizzazione 
dei pagamenti, richieste di informazioni, richieste di attivazione, 
variazione e cessazione del servizio. 

   

   

   

 

INDICATORI 

Versamenti  Indicatore qualità Standard qualità 

Pagamenti 
 

Termini prima rata o unica soluzione: almeno venti (20) giorni solari a 
decorrere dalla data di emissione del documento di riscossione. 

Modalità e strumenti È sempre disponibile almeno una modalità di pagamento gratuita. 

Periodicità di riscossione Frequenza minima: una volta all’anno con almeno due rate di 
pagamento e facoltà di pagamento in unica soluzione) . 
Frequenza massima: bimestrale 

Rateizzazione dei 
pagamenti 

 

Rettifica degli importi 
addebitati 

Accessibilità scaricabile dalla home page del sito internet del Comune, 
disponibile presso i punti di contatto con l’utente e compilabile 
online. 

Contenuti minimi della 
modulistica  

a) il recapito postale e di posta elettronica al quale inviare il 
reclamo; 
b) i dati identificativi dell’utente: 

• il nome, il cognome e il codice fiscale; 

• il recapito postale e/o l’indirizzo di posta elettronica; 

• il codice utente, indicando dove è possibile reperirlo; 

• l’indirizzo e il codice utenza, indicando dove è possibile 
reperirlo; 

• le coordinate bancarie/postali per l’eventuale accredito 
degli importi addebitati. 

Tempo di risposta 60 giorni lavorativi 

Contenuti minimi della 
risposta   

a) il riferimento alla richiesta di rettifica degli importi addebitati; 
b) la valutazione documentata effettuata dal gestore rispetto alla 
fondatezza o meno della richiesta presentata; 
c) la descrizione e i tempi delle eventuali azioni correttive; 
d) l’elenco della eventuale documentazione allegata. 

 
 
 
 
 
 
1.7 RAPPORTO TRA PERSONALE E UTENTI  
 
Il personale del Comune nell’espletamento del servizio si ispira ai principi di uguaglianza degli 
utenti secondo criteri di obiettività giustizia e imparzialità, senza discriminazione di sesso, razza o 
religione, garantendo uguaglianza di trattamento a parità di presupposti.   
L’utente ha il diritto di richiedere al Comune tutte le informazioni che lo riguardano. Il diritto di 
accesso agli atti amministrativi è consentito, nel rispetto della Legge 241/1990, a tutti coloro che 
risultino titolari di un interesse personale e concreto, finalizzato alla tutela di situazioni 
giuridicamente rilevanti. 
Il personale in servizio presso il Comune agisce con rispetto e cortesia nei confronti dell’utente in 
modo da poter rispondere ad ogni sua richiesta, agevolarlo nell’esercizio dei suoi diritti e 
nell’adempimento degli obblighi dettati dalla disciplina tributaria. 
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Il Comune persegue l’obiettivo del progressivo miglioramento dell’efficienza e dell’efficacia del 
servizio, adottando soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurali funzionali al raggiungimento 
dello scopo. 
I dipendenti del Comune pongono la massima attenzione alla semplificazione del linguaggio nei 
rapporti con l’utente, utilizzando una terminologia chiara, comprensibile ed efficace. 
Il Comune si impegna a garantire che il trattamento dei dati personali degli utenti avvenga nel 
rispetto delle disposizioni previste dal GDPR. 
Gli utenti dovranno rispettare gli orari fissati dal Comune per il loro ricevimento, tenere un 
comportamento cortese, corretto e disponibile con il personale e fornire le informazioni che 
vengono loro richieste. 
 
 
 
1.8 LA TUTELA E LA PARTECIPAZIONE DEL CONTRIBUENTE 
 
La legge mette a disposizione del contribuente diversi istituti mediante i quali è possibile sanare i 
propri errori oppure difendersi dagli atti ritenuti illegittimi. I principali sono di seguito descritti: 
 
IL RAVVEDIMENTO OPEROSO 
Il contribuente che, entro la scadenza fissata, abbia omesso, tutto o in parte, il pagamento di un 
tributo, o non abbia correttamente adempiuto alla presentazione della dichiarazione, può avvalersi 
del ravvedimento operoso, a condizione che l’ufficio non abbia ancora contestato la violazione. In 
tal modo, entro i termini previsti dalla legge il contribuente potrà sanare spontaneamente la propria 
posizione versando il tributo maggiorato di sanzioni ridotte e di interessi legali calcolati sui giorni di 
ritardo. 
Per il conteggio delle somme da versare ci si può rivolgere all’Ufficio Tributi o calcolarlo nel pro-
gramma messo a disposizione sul sito dell’Ente. 
 
AUTOTUTELA 
L’autotutela consiste nel potere dell’Amministrazione Pubblica di correggere o annullare i propri atti 
che in sede di riesame siano riconosciuti illegittimi o infondati. I casi più frequenti di annullamento 
di un atto si hanno quando l’illegittimità deriva da: 

a) Errore di persona o di soggetto passivo; 
b) Evidente errore logico;  
c) Errore sul presupposto del tributo; 
d) Doppia imposizione; 
e) Mancata considerazione di pagamenti regolarmente eseguiti; 
f) Mancanza di documentazione, successivamente sanata entro i termini di decadenza. 

La correzione può avvenire a seguito di istanza presentata dal contribuente al Responsabile del 
servizio oppure su iniziativa dell’ufficio. L’esercizio dell’autotutela è, comunque, una facoltà 
discrezionale il cui mancato esercizio non può costituire oggetto di impugnazione. 
L’autotutela può essere esercitata anche se è pendente un giudizio, o se l’atto è divenuto ormai 
definitivo perché sono decaduti i termini per ricorrere e anche se è stato presentato ricorso ma 
questo è stato respinto, con sentenza passata in giudicato, per motivi di ordine formale. Tale 
potere non è invece ammesso quando il ricorso è stato respinto per motivi riguardanti il merito 
della controversia e la sentenza sia divenuta definitiva. 
 
INTERPELLO 
Ciascun contribuente, qualora ricorrano condizioni di obiettiva incertezza sulla corretta 
interpretazione di una disposizione normativa riguardante tributi comunali e sulla corretta 
qualificazione di una fattispecie impositiva alla luce delle disposizioni tributarie applicabili alle 
medesime, può inoltrare istanza di interpello. L’istanza d’interpello deve riguardare l’applicazione 
della disposizione tributaria a casi concreti e personali. L’istanza di interpello può essere 
presentata anche dai soggetti che in base a specifiche disposizioni di legge sono obbligati a porre 
in essere gli adempimenti tributari per conto del contribuente. 
Il contribuente dovrà presentare l’istanza di interpello prima di porre in essere il comportamento o 
di dare attuazione alla norma oggetto di interpello.  
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La presentazione dell’istanza di interpello non ha effetto sulle scadenze previste dalle norme tribu-
tarie, né sulla decorrenza dei termini di decadenza e non comporta interruzione o sospensione dei 
termini di prescrizione. 
 
RICORSO ALLA GIUSTIZIA TRIBUTARIA 
Il contribuente ha la facoltà, non l'obbligo, di ricorrere al giudice tributario avverso tutti gli atti 
adottati dall'ente impositore che portano comunque a conoscenza del contribuente una ben 
individuata pretesa tributaria, senza necessità di attendere che la stessa abbia la forma autoritativa 
di uno degli atti dichiarati espressamente impugnabili dall'art. 19 del D.Lgs. n. 546 del 1992. La 
Suprema Corte di Cassazione ha stabilito che l'elencazione degli "atti impugnabili", contenuta 
nell'art. 19 D.Lgs. n. 546 del 1992, pur dovendosi considerare tassativa, va interpretata in senso 
estensivo, sia in ossequio alle norme costituzionali di tutela del contribuente (art. 24 e 53 Cost.) 
che a quelle di buon andamento della p.a. (art. 97 Cost.). 
Per consentire al contribuente di poter esercitare i propri diritti in modo pieno ed efficace, tutti gli 
atti sopra indicati devono contenere l’indicazione del termine entro il quale il ricorso deve essere 
proposto, della Corte di Giustizia Tributaria competente e delle relative forme da osservare. 
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