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Definizioni

Attivazione è l’avvio del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani;

Attività di gestione tariffe e rapporto con gli utenti comprende le operazioni di:
• accertamento, riscossione (incluse le attività di bollettazione e l’invio degli avvisi di 

pagamento ovvero l’attività di fatturazione);
• gestione del rapporto con gli utenti (inclusa la gestione reclami) anche mediante 

sportelli dedicati o call-center;
• gestione della banca dati degli utenti e delle utenze, dei crediti e del contenzioso; 

promozione di campagne ambientali;
• prevenzione della produzione di rifiuti urbani;

Attività di raccolta e trasporto comprende le operazioni di raccolta (svolta secondo 
diversi modelli di organizzazione del servizio) e di trasporto dei rifiuti urbani verso im-
pianti di trattamento, di smaltimento, di riutilizzo e/o recupero;

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

Autorità è l’Autorità di Regolazione per Energia Reti e Ambiente;

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

Centro di raccolta è la struttura conforme ai requisiti di cui al decreto del Ministero 
dell’ambiente e della tutela del territorio e del mare 8 aprile 2008;
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Cessazione del servizio è la decadenza dei presupposti per il pagamento della ta-
riffa e la contestuale disattivazione del servizio nel caso di raccolta domiciliare o di 
raccolta stradale e di prossimità con accesso controllato, a seguito della comuni-
cazione attestante la data in cui è intervenuta tale cessazione;

Contenitore sovra-riempito è il contenitore il cui volume risulta saturato, impedendo 
ulteriori conferimenti da parte degli utenti;

D.M. 20 aprile 2017 è il decreto del Ministro dell’Ambiente e della tutela del territorio 
e del mare di concerto con il Ministro dell’economia e delle finanze del 20 aprile 2017;

D.P.R. 158/99 è il decreto del Presidente della Repubblica 27 aprile 1999, n. 158;

Data di consegna è la data di consegna all’utente delle attrezzature per la raccol-
ta, quali ad esempio, i mastelli o i sacchetti nel caso di raccolta domiciliare o le tes-
sere di identificazione dell’utente in presenza di contenitori della raccolta stradale/
di prossimità ad accesso controllato;

Data di invio è
• per le comunicazioni e le richieste inviate tramite fax o servizi postali, la data 

risultante dalla ricevuta del fax ovvero la data di consegna al servizio postale 
incaricato dell’inoltro; nel caso in cui il servizio postale non rilasci ricevuta, è la 
data risultante dal protocollo del gestore;

• 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 inse-
rimento nel sistema informativo del gestore o la data di invio della comunica-
zione, se trasmessa tramite posta elettronica.
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Data di ricevimento è
• per le richieste e le comunicazioni inviate tramite fax o servizi postali, la data 

risultante dalla ricevuta del fax ovvero la data di consegna da parte del servizio 
postale incaricato dell’inoltro a fronte del rilascio di una ricevuta; nel caso in 
cui il servizio postale non rilasci ricevuta, è la data risultante dal protocollo del 
gestore;

• per le richieste e le comunicazioni ricevute presso sportelli fisici, la data di pre-
sentazione 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;

Decreto del Presidente della Repubblica 445/00 è il decreto del Presidente della 
repubblica 28 dicembre 2000, recante “Disposizioni legislative 
in materia di documentazione amministrativa”;

Decreto legislativo 116/20 è il decreto legislativo 3 settembre 2020, n.116, recante 
“Attuazione della direttiva (UE) 2018/851 che modifica la direttiva 2008/98/CE re-
lativa ai rifiuti e attuazione della direttiva (UE) 2018/852 che modifica la direttiva 
1994/62/CE sugli imballaggi e i rifiuti di imballaggio”;

Decreto legislativo 152/06 è il decreto legislativo 3 aprile 2006, n. 152, recante “Nor-
me in materia ambientale” e s.m.i.;

Decreto-legge 41/21 è il decreto-legge 22 marzo 2021, recante “Misure urgenti in 
materia di sostegno alle imprese e agli operatori economici, di lavoro, salute e servizi 
territoriali, connesse all’emergenza da COVID-19”;

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’ambien-
te, le persone, o le cose;

Documento di riscossione è l’avviso o invito di pagamento, oppure la fattura, 
trasmesso/a all’utente del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, ovvero dei 
singoli servizi che lo compongono;
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Ente di governo dell’Ambito è il soggetto istituito ai sensi del decreto-legge 13 ago-
sto 2011, n. 138;

Ente territorialmente competente è l’Ente di governo dell’Ambito, laddove costituito 
ed operativo, o, in caso contrario, la Regione o la Provincia autonoma o altri enti 
competenti secondo la normativa vigente;

Gestione è l’ambito tariffario, ovvero il territorio, comunale o sovra-comunale, sul 
quale si applica la medesima tariffa (sia essa TARI o tariffa corrispettiva);

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. Non sono considerati gestori i meri prestatori d’opera, ossia i soggetti 
come individuati dall’Ente territorialmente competente che, secondo la normativa 
di settore, sono stabilmente esclusi dall’obbligo di predisporre il Piano Economico 
Finanziario;

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;

Giorno lavorativo è il giorno non festivo della settimana compreso tra lunedì e ve-
nerdì inclusi;

Interruzione del servizio è il servizio non effettuato puntualmente rispetto a quanto 
programmato e non ripristinato entro il tempo di recupero;
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Legge 147/13 è la legge 27 dicembre 2013, n. 147, recante “Disposizioni per la forma-
zione del bilancio annuale e pluriennale dello Stato (Legge di stabilità 2014)”;

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

MTR-2 è il Metodo tariffario del servizio integrato di gestione dei rifiuti per il periodo 
2022-2025, approvato con deliberazione 3 agosto 2021, 363/2021/R/RIF;

Operatore di centralino è la persona in grado di raccogliere le informazioni neces-
sarie per attivare il servizio di pronto intervento e di impartire al chiamante le istru-
zioni per tutelare la sua ed altrui sicurezza;

Prestazione è, laddove non specificato, ogni risposta a reclamo o richiesta scritta, 
ovvero ogni lavoro o intervento effettuato dal gestore su richiesta;

Programma delle attività di raccolta e trasporto è il documento redatto dal gesto-
re, in coerenza con quanto previsto dal Contratto di servizio, in cui viene riportata 
la pianificazione del servizio di raccolta e trasporto all’interno della gestione di ri-
ferimento;

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

Reclamo scritto è ogni comunicazione scritta fatta pervenire al gestore, anche per 
via telematica, con la quale l’utente, o per suo conto un rappresentante legale dello 
stesso o un’Associazione di consumatori, esprime lamentele circa la non coerenza 
del servizio ottenuto con uno o più requisiti definiti da leggi o provvedimenti am-
ministrativi, 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;
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Richiesta di attivazione del servizio è la dichiarazione TARI o la comunicazione/
denuncia di attivazione dell’utenza effettuata in regime di tariffa corrispettiva;

Richiesta di variazione e di cessazione del servizio è la dichiarazione TARI o la co-
municazione/denuncia rispettivamente di variazione e di cessazione dell’utenza 
effettuata in regime di tariffa corrispettiva;

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

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

TQRIF è il Testo unico per la regolazione della qualità del servizio di gestione dei 
rifiuti urbani;

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

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

Servizio integrato di gestione comprende il complesso delle attività volte ad otti-
mizzare la gestione dei rifiuti urbani (indipendentemente dalla classificazione che 
assumono durante il loro percorso) vale a dire: l’attività di raccolta e trasporto; l’at-
tività di trattamento e smaltimento; l’attività di trattamento e recupero; l’attività di 
spazzamento e lavaggio delle strade, nonché l’attività di gestione tariffe e rapporto 
con gli utenti;
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Servizio telefonico è il servizio telefonico che permette all’utente di mettersi in con-
tatto con il proprio gestore per richiedere informazioni, segnalare disservizi, preno-
tare 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;

Sportello fisico è un punto di contatto sul territorio, che permette all’utente di inol-
trare: reclami, richieste di informazioni, di rettifica e rateizzazione degli importi ad-
debitati, richieste di attivazione, variazione e cessazione del servizio. L’utente può 
altresì prenotare il servizio di ritiro su chiamata, segnalare disservizi, richiedere la 
riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare, nonché ogni altra presta-
zione che il gestore rende tramite tale punto di contatto;

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

TARI è la tariffa istituita ai sensi dell’articolo 1, commi 639 e 651, della legge 147/13, 
comprensiva sia della TARI determinata coi criteri presuntivi indicati nel d.P.R. 158/99 
(TARI presuntiva) sia della TARI determinata facendo riferimento ai criteri di cali-
bratura individuale e misurazione delle quantità indicati nel d.P.R. 158/99 (tributo 
puntuale);

Tariffa corrispettiva è la tariffa istituita ai sensi dell’articolo 1, comma 668, della leg-
ge 147/13;

Tariffazione puntuale è la tariffa corrispettiva o il tributo puntuale istituito ai sensi 
dell’articolo 1, comma 651, legge 147/13 ove la TARI sia determinata facendo riferi-
mento ai criteri di calibratura individuale e misurazione delle quantità indicati nel 
d.P.R. 158/99;
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Tempo di recupero è il tempo entro cui il servizio non espletato puntualmente può 
essere effettuato senza recare una effettiva discontinuità all’utente;

TITR è il Testo Integrato in tema di Trasparenza nel servizio di gestione dei rifiuti, di 
cui all’Allegato A alla deliberazione 31 ottobre 2019, 444/2019/R/RIF;

Utente è la persona fisica o giuridica che è o che sarà intestataria del documento 
di riscossione;

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

Variazione del servizio è la modifica dei presupposti per il pagamento della tariffa. 
Rientrano nella variazione del servizio anche le fattispecie disciplinate dall’articolo 
238, comma 10, del decreto legislativo 152/06.
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Principi fondamentali e cause di forza maggiore

Eguaglianza

Il gestore Raccolta e Trasporto e Spazzamento e Lavaggio, RTI Gesenu-Paoletti 
Ecologia- ETAmbiente, nell’erogazione del servizio di gestione dei rifiuti urbani, si 
impegna al rispetto del principio di eguaglianza dei diritti degli utenti e di non di-
scriminazione per gli stessi. Nell’erogazione del servizio non può essere compiuta 
nessuna distinzione per motivi di sesso, razza, lingua, religione, opinione politica e 
condizioni socio-economiche. Viene, inoltre, garantita la parità di trattamento nello 
svolgimento del servizio prestato fra le diverse aree geografiche e fra le diverse ca-
tegorie o fasce di utenti, nei limiti resi possibili dalle caratteristiche tecniche e funzio-
nali del sistema infrastrutturale gestito. Il Gestore Unico si impegna a raggiungere, 
previa adeguata programmazione, il medesimo livello di servizio reso agli utenti in 
tutto il territorio di competenza, compatibilmente con le differenti caratteristiche 
territoriali; inoltre si impegna a prestare una particolare attenzione all’erogazione 
del servizio nei confronti dei soggetti diversamente abili, anziani ed appartenenti a 
fasce sociali deboli, conformemente ai principi di sostenibilità e di proporzionalità e 
secondo criteri di fattibilità tecnica ed economica.

A tale scopo il gestore Raccolta e Trasporto e Spazzamento e Lavaggio, RTI Gese-
nu-Paoletti Ecologia-ETAmbiente, provvede a:
• organizzare e mantenere attivo un sito internet funzionante ed accessibile, con 

un dettaglio di contenuti aggiornati, nel rispetto degli standard internazionali. 
Per “accessibilità” s’intende un insieme di tecniche ed applicazioni progettuali 
volte a rendere i contenuti informativi di un sito web raggiungibili e fruibili dal 
maggior numero di soggetti, al fine di garantire la fruibilità della consultazione;

• ridurre al minimo, per quanto possibile, l’attesa agli sportelli fisici;
• in occasione di interruzioni programmate o non programmate nell’erogazione 

del servizio minimizzare il disagio conseguente.



14

Autorità per il servizio di gestione integrata dei rifiuti urbani
Comune di Fiumicino

Imparzialità

Il Gestore Raccolta e Trasporto e Spazzamento e Lavaggio, RTI Gesenu-Paoletti 
Ecologia- ETAmbiente, ha l’obbligo di ispirare il proprio comportamento nei con-
fronti degli utenti a criteri di obiettività, giustizia e imparzialità. In funzione di tale 
obbligo deve essere svolta l’erogazione del servizio e devono essere interpretate le 
clausole generali e specifiche dei documenti di regolazione dello stesso e la norma-
tiva di settore.

Continuità

Il Gestore Raccolta e Trasporto e Spazzamento e Lavaggio, RTI Gesenu-Paoletti 
Ecologia- ETAmbiente, fornisce un servizio continuo, regolare e senza interruzioni 
secondo le modalità previste nel Contratto di Servizio. In caso di funzionamento 
irregolare o di interruzione del servizio, il gestore deve intervenire per risolvere nel più 
breve tempo possibile il problema, auspicabilmente entro il tempo di recupero indi-
cato per ogni servizio, e deve adottare tutte le misure volte ad arrecare agli utenti il 
minor disagio possibile, provvedere, a richiesta, a fornire agli stessi tempestive infor-
mazioni sulle motivazioni e la durata dell’interruzione.

 

Partecipazione e accesso agli atti

Il Gestore Raccolta e Trasporto e Spazzamento e Lavaggio, RTI Gesenu-Paoletti 
Ecologia- ETAmbiente, garantisce sempre la partecipazione dell’utente alla pre-
stazione del servizio, sia per tutelare il diritto alla corretta erogazione del servizio, 
che per favorire la collaborazione nei confronti dei soggetti erogatori. L’utente può 
produrre reclami, memorie e documenti e prospettare osservazioni, cui il Gestore è 
tenuto a dare riscontro.

L’utente ha comunque diritto di accedere ai documenti ed alle informazioni detenuti 
dal gestore Raccolta e Trasporto e Spazzamento e Lavaggio, RTI Gesenu-Paoletti 
Ecologia- ETAmbiente, rispetto ai quali l’utente medesimo vanti un interesse diret-
to, concreto e attuale, corrispondente ad una situazione giuridicamente tutelata 
e collegata al documento al quale è chiesto l’accesso, ai sensi di quanto stabilito 
dagli artt. 22 e ss. della n. 241 del 1990 e s.m.i.. Le modalità di esercizio del diritto di 
accesso sono regolate dall’art. n. 25 della medesima Legge e possono essere eser-
citate indirizzando l’istanza alla casella elettronica certificata del Gestore TRU, RT e 
SL in base al servizio interessato.
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Efficienza ed efficacia

Il servizio è erogato in modo da garantirne l’efficienza e l’efficacia nell’ottica del mi-
glioramento continuo, adottando le soluzioni tecnologiche, organizzative e proce-
durali più funzionali allo scopo, conformemente ai principi di sostenibilità e di pro-
porzionalità e secondo criteri di fattibilità tecnica ed economica.

Cortesia

Il Gestore Raccolta e Trasporto e Spazzamento e Lavaggio, RTI Gesenu-Paoletti 
Ecologia- ETAmbiente, garantisce all’utente un rapporto basato sulla cortesia e 
sul rispetto, adottando comportamenti, modi e linguaggi adeguati allo scopo. A 
tal fine i dipendenti sono tenuti ad agevolare l’utente nell’esercizio dei propri diritti 
e nell’adempimento degli obblighi, ad impegnarsi a soddisfare, ove possibile, le sue 
richieste.

Chiarezza e comprensibilità dei messaggi

Il Gestore Raccolta e Trasporto e Spazzamento e Lavaggio, RTI Gesenu-Paoletti 
Ecologia- ETAmbiente, nel redigere qualsiasi messaggio nei confronti degli utenti, 
pone la massima attenzione nell’uso di un linguaggio semplice e di immediata com-
prensione per gli stessi.

Qualità, salute, sicurezza e rispetto dell’ambiente

Il Gestore Raccolta e Trasporto e Spazzamento e Lavaggio, RTI Gesenu-Paoletti Eco-
logia- ETAmbiente, o tramite le Società operative locali, si impegna a garantire l’at-
tuazione di un sistema di gestione della qualità, tendente al miglioramento continuo 
delle prestazioni, che assicuri la soddisfazione delle legittime esigenze ed aspettative 
delle parti interessate. Sarà garantita altresì l’attuazione di un sistema di gestione 
ambientale, assicurando, per quanto connesso all’attività del servizio di gestione dei 
rifiuti urbani, la riduzione degli impatti ambientali, la conformità alle norme di settore 
e la prevenzione a qualsiasi forma di inquinamento. Il gestore nello svolgimento del 
servizio e di ogni attività garantisce, nei limiti delle proprie competenze, la tutela della 
salute e della sicurezza dei cittadini e dei lavoratori, nonché la salvaguardia dell’am-
biente. Il gestore è tenuto a rispettare, anche per quanto attiene gli appalti, le leggi 
che disciplinano le attività in tali settori, con particolare riguardo al D.Lgs. 9 aprile 
2008, n. 81 in materia di salute e sicurezza sui luoghi di lavoro. Resta comunque do-
vere civico e responsabilità degli utenti contribuire alla qualità del servizio adottando 
comportamenti rispettosi dell’ambiente e del pubblico decoro.
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Privacy

Il Gestore Raccolta e Trasporto e Spazzamento e Lavaggio, RTI Gesenu-Paoletti 
Ecologia- ETAmbiente, considera fondamentale la protezione delle informazioni 
che riguardano gli utenti e si impegna a tutelarne i dati personali.

A tal fine è stato implementato un piano di adozione di tutte le misure adeguate a 
rispettare quanto previsto dal Regolamento (UE) 2016/679 del 27 aprile 2016 (GDPR) 
e dal D.Lgs. 196/2003 “Codice in materia di protezione dei dati personali” ed ha de-
signato un Responsabile della Protezione dei Dati (Data Protection Officer - DPO) e 
adottato le misure tecniche e organizzative adeguate a garantire la sicurezza dei 
dati raccolti.

Il Gestore, promuove la trasparenza nelle operazioni di trattamento dei dati perso-
nali e pubblica le informative relative alla privacy degli utenti sul proprio sito internet.

Il Gestore, garantisce il diritto di ciascun utente di accesso alle informazioni che lo 
riguardano, nonché assicura e agevola tutti gli altri diritti dell’interessato in materia 
di trattamento dei dati personali.

Cause di forza maggiore
• Il mancato svolgimento di servizi può essere imputabile solo alle seguenti cause 

di forza maggiore:
• atti di autorità pubblica;
• eventi naturali eccezionali per i quali sia stato dichiarato lo stato di calamità 

dall’autorità competente;
• scioperi;
• mancato ottenimento di atti autorizzativi;
• situazioni di traffico veicolare interrotto per incidenti o a seguito di disposizioni 

di autorità pubblica;
• indisponibilità degli impianti di trattamento;
• situazioni metereologiche avverse di particolare gravità adeguatamente do-

cumentate (con riferimento al servizio di spazzamento e il lavaggio delle stra-
de).

• Resta fermo l’impegno del Gestore per contenere al minimo l’eventuale disagio 
degli utenti.
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Comuni serviti

Il Gestore Raccolta e Trasporto e Spazzamento e Lavaggio, RTI Gesenu-Paoletti 
Ecologia- ETAmbiente, adotta la presente Carta della Qualità del Servizio di ge-
stione integrata dei Rifiuti Urbani per il Comune di Fiumicino.

Introduzione gestore raccolta e trasporto e 
spazzamento e lavaggio

I servizi di igiene urbana nel territorio del Comune di Fiumicino sono stati affidati tra-
mite gara d’appalto al Raggruppamento Temporaneo di Impresa (R.T.I.) costituitosi 
tra la capogruppo GE.SE.N.U. S.p.A., la PAOLETTI ECOLOGIA S.r.l. e la ETAmbiente 
S.p.A.

GE.SE.NU. S.p.A. è una società per azioni a capitale misto pubblico-privato, fonda-
ta nel 1980 tra il Comune di Perugia ed una compagine societaria privata. Ancora 
oggi Gesenu S.p.A. è una società per azioni a capitale misto Pubblico/Privato, tra il 
Comune di Perugia (45%) e la Paoletti Ambiente Srl (55%). Questa formula societaria 
ha reso possibile la complementarietà degli elementi propri della visione di governo 
locale con quelli della gestione manageriale, dello spirito d’iniziativa e di ricerca 
dell’impresa privata, dando luogo ad un’avanzata esperienza che rappresenta, an-
cora oggi, un modello ed un esempio di sinergia e di cooperazione nello sviluppo 
delle reti dei servizi da erogare in un mercato delineato da motivazioni sociali. L’im-
pegno assunto nel tempo da Ge.se.nu. Spa con le diverse amministrazioni pubbli-
che, con le quali ha sviluppato un’ampia collaborazione interregionale, è quello di 
concorrere all’obiettivo della qualità della vita dei cittadini per i quali l’azienda, con 
i suoi centri direzionali e tecnici e con i propri operatori specializzati ai diversi livelli di 
pulizia, raccolta, trattamento e riciclo, è diventata interlocutore diretto e costante. 
Il sistema industriale utilizzato è in grado di garantire al territorio una gestione effi-
ciente, efficace e trasparente del ciclo integrato dei rifiuti orientato alla sostenibi-
lità ambientale e adeguato alle strategie nazionali ed europee di settore. Gesenu 
S.p.A. è in possesso delle certificazioni UNI EN ISO 9001:2015, UNI EN ISO 14001:2015, 
UNI ISO 45001:2018, SA8000:2014 e Certificazione Sostenibilità Biocarburanti e 
Bioliquidi ai sensi del DM 14.11.2019. La società gestisce tutti i servizi di igiene ur-
bana, i servizi di raccolta, trasporto e smaltimento dei rifiuti speciali assimilabili e 
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rifiuti urbani pericolosi, dei rifiuti speciali ospedalieri, dei rifiuti per grandi produttori 
(aziende, centri commerciali, ecc.), nonché i servizi di gestione dei Centri di Raccolta 
Comunali e il servizio di gestione Ufficio Clienti e relazioni esterne con il pubblico.

Paoletti Ecologia S.r.l. ha sede legale ed operativa a Fiumicino e garantisce ser-
vizi di igiene ambientale ed urbana, gestione, trasporto e smaltimento rifiuti peri-
colosi e non, bonifica siti contaminati e consulenza ambientale a 360°. Di recente 
con l’attivazione di una nuova unità locale in Provincia di Perugia e di una divisione 
ferroviaria, Paoletti Ecologia oltre a rafforzare il proprio modello logistico azienda-
le ha intrapreso un programma di crescita basato sulla promozione integrata ed 
intermodale di servizi ambientali e di trasporto secondo un know how consolidato 
che prevede il trasferimento di rifiuti presso impianti di recupero energetico situati in 
Italia, Germania ed Austria. A partire dal 2012 Paoletti Ecologia ha iniziato ad ope-
rare direttamente nel settore dell’igiene urbana acquisendo in collaborazione con 
aziende specializzate del settore, la gestione integrata del territorio per il servizio di 
Igiene Urbana del Comune di Fiumicino. Paoletti Ecologia S.r.l. ha implementato un 
sistema integrato di qualità, sicurezza, ambiente conforme alle norme UNI EN ISO 
9001:2015, UNI EN ISO 14001:2015, UNI ISO 45001:2018 conseguendo di recente la 
certificazione di eccellenza ed è iscritta alle White List della prefettura territorial-
mente competente. Inoltre Paoletti Ecologia S.r.l. ha ottenuto 3 stellette nell’indica-
tore del Rating di Legalità.

E.T.AMBIENTE S.p.A. nasce da alcune evoluzioni societarie avvenute nel 2019 e pre-
cisamente dallo stacco del ramo di azienda dedito all’Ecologia di una cooperativa 
che nel 2016 ha festeggiato i 70 anni di vita. Gli ultimi decenni sono stati vissuti come 
protagonista nazionale nel settore dell’ecologia a fianco dei più grandi player ita-
liani. La nuova società ha portato con sé tutti i contratti storici in essere della Co-
oplat, tutto il personale operativo, il parco veicolare e tutti i requisiti maturati negli 
anni a garanzia della professionalità, della capacità e della efficienza. La modifica 
societaria ha invece creato l’occasione per strutturare un management nuovo, gio-
vane, dinamico ed altamente qualificato, in grado di divenire un vero partner serio, 
costante, presente, solido e trasparente. E.T.Ambiente possiede le certificazioni UNI 
EN ISO 9001:2015, UNI EN ISO 14001:2015, UNI ISO 45001:2018,

SA8000:2014 ed è in possesso del modello ex d.lgs. n. 231/2001 ed è iscritta alle 
White List della prefettura territorialmente competente.

Come definito all’Articolo 3 dell’Allegato A alla deliberazione 31 ottobre 2019, 
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444/2019/R/RIF, Testo Integrato in tema di Trasparenza del servizio di gestione dei 
Rifiuti, il Gestore predispone e mantiene aggiornata un’apposita sezione del pro-
prio sito internet, facilmente accessibile dalla home page, che presenti almeno i 
seguenti contenuti informativi minimi, organizzati in modo tale da favorire la chiara 
identificazione da parte degli utenti delle informazioni inerenti all’ambito territoria-
le in cui si colloca l’utenza, nonché la comprensibilità delle medesime informazioni. 
Nello specifico:
• ragione sociale del gestore che eroga il servizio integrato di gestione dei rifiuti 

urbani; 
• recapiti telefonici, postali e di posta elettronica per l’invio di richieste di informa-

zioni, segnalazione di disservizi e reclami nonché, ove presenti, recapiti e orari 
degli sportelli fisici per l’assistenza agli utenti;

• modulistica per l’invio di reclami, liberamente accessibile e scaricabile;
• calendario e orari vigenti relativi alla raccolta dei rifiuti urbani, con riferimento 

a tutte le modalità di raccolta a disposizione dell’utente, ivi inclusi i centri di 
raccolta e con esclusione delle eventuali modalità di raccolta per cui non è 
effettuabile una programmazione;

• informazioni in merito a eventuali campagne straordinarie di raccolta dei rifiuti 
urbani e a nuove aperture o chiusure di centri di raccolta;

• istruzioni per il corretto conferimento dei rifiuti urbani al servizio di raccolta e 
trasporto; 

• Carta della qualità del servizio vigente, liberamente scaricabile;
• percentuale di raccolta differenziata conseguita nel Comune o nell’ambito ter-

ritoriale in cui è ubicata l’utenza, con riferimento ai tre anni solari precedenti a 
quello in corso; 

• calendario e orari di effettuazione del servizio di spazzamento e lavaggio delle 
strade oppure, ove il servizio medesimo non sia oggetto di programmazione, 
frequenza di effettuazione del servizio nonché, in ogni caso, eventuali divieti 
relativi alla viabilità e alla sosta;

• eventuali comunicazioni agli utenti da parte dell’Autorità relative a rilevanti in-
terventi di modifica del quadro regolatorio o altre comunicazioni di carattere 
generale destinate agli utenti.

Il gestore eroga il servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, ma non effettua le 
attività di gestione tariffe, di competenza dell’Amministrazione Comunale; pertanto 
gli obblighi di trasparenza inerenti la gestione del tributo sono omessi nel portale 
della “Trasparenza ARERA” del gestore.
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Riferimenti del gestore RT: RTI Gesenu-Paoletti 
Ecologia-ETAmbiente

Di seguito si sintetizzano i riferimenti

Dirigente / Funzionario Responsabile: Claudio Campisano

Email: claudio.campisano@paolettiecologia.it

Indirizzo: Strada della Molinella, 7 - 06125 Ponte Rio Perugia (PG)

Accesso ai servizi da parte degli utenti

Di seguito si indicano i canali a disposizione degli utenti per l’accesso ai servizi a 
distanza: Sportello online: https://www.fiumicinodifferenzia.it/

Numero Verde: 800.020.661

Altro recapito telefonico: 07557431

Posta ordinaria: Via del Pesce Luna, 315 - 00054 Fiumicino (RM) 

Email: info@fiumicinodifferenzia.it

PEC: gesenu@legalmail.it

Trasparenza Rifiuti: https://www.fiumicinodifferenzia.it/pagine/trasparenza-rifiuti

Di seguito si indicano riferimenti degli sportelli fisici a disposizione degli utenti: 

Sede: Via del Pesce Luna, 315 - 00054 Fiumicino (RM)

Orari e giornate di apertura:
• Lunedì dalle 08:30 alle 12:30 - dalle 15:30 alle 17:30
• Martedì dalle 08:30 alle 12:30 - dalle 15:30 alle 17:30
• Mercoledì dalle 08:30 alle 12:30 - dalle 15:30 alle 17:30
• Giovedì dalle 08:30 alle 12:30 - dalle 15:30 alle 17:30
• Venerdì dalle 08:30 alle 12:30 - dalle 15:30 alle 17:30
• Sabato dalle 08:30 alle 12:30

Tutte le informazioni sono comunque accessibili via web nella sezione trasparen-
za rifiuti dell’ente all’url: https://www.fiumicinodifferenzia.it/pagine/trasparenza-
rifiuti
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Oggetto ed ambito di applicazione

La presente Carta dei servizi individua e definisce in particolare obblighi di servizio e 
standard di qualità in relazione allo schema regolatorio determinato dall’Ente Terri-
torialmente Competente, Comune di Fiumicino.

Con il termine “standard” si intende il livello di qualità minimo che i gestori garan-
tiscono ai propri utenti. Nell’usufruire dei servizi gli utenti possono di volta in volta 
verificare se gli standard vengono effettivamente rispettati.

Nel capitolo che segue vengono illustrati i fattori e i relativi standard da cui dipende 
la qualità di ciascun servizio erogato. Gli standard di qualità potranno essere ag-
giornati e migliorati progressivamente negli anni successivi.

Inquadramento della gestione nello schema re-
golatorio

L’Ente Territorialmente Competente, Comune di Fiumicino, con delibera XX del 
01/12/2022

ha posizionato la Gestione formata da:
• Gestore dell’attività di gestione tariffe e rapporto con gli utenti, Comune di Fiu-

micino; 
• Gestore della raccolta e trasporto e dello spazzamento e del lavaggio delle 

strade, RTI Gesenu-Paoletti Ecologia-ETAmbiente;

nello schema: I Livello qualitativo minimo
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Obblighi di servizio e relativi standard di qualità 
previsti da ARERA

Di seguito si riportano, gli obblighi di servizio definiti in coerenza con lo schema di 
riferimento sopra riportato.

Servizi di ritiro su chiamata

Obblighi in materia di servizi di ritiro su chiamata (Articolo 29 TQRIF)

Il Gestore Raccolta e Trasporto e Spazzamento e Lavaggio, RTI Gesenu-Paoletti 
Ecologia- ETAmbiente, garantisce all’utente il ritiro dei rifiuti ingombranti a domicilio 
senza oneri aggiuntivi. Al fine di contenere l’incremento della tariffa pagata dagli 
utenti per la fruizione del servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani, la raccolta 
dei rifiuti ingombranti a domicilio, si applica ad un numero minimo di 1 ritiro men-
sile per utenza almeno a bordo strada con un limite di 3 pezzi per ciascun ritiro, e 
comunque in misura non inferiore alle condizioni di ritiro attualmente garantite agli 
utenti.

Si garantisce all’utente il ritiro a domicilio senza oneri aggiuntivi anche alle seguenti 
frazioni di rifiuti urbani:

Raccolta domiciliare su prenotazione dei rifiuti derivanti da attività di sfalci e pota-
ture provenienti da locali e luoghi adibiti a uso di civile abitazione. L’effettuazione 
del servizio prevede l’esposizione del materiale da parte degli utenti in adiacenza 
alla pubblica via, entro le ore 6:00 del giorno dedicato a tale raccolta, a seguito di 
appuntamento concordato tramite i canali di comunicazione del Gestore (es. Nu-
mero Verde). Gli sfalci dovranno essere confezionati in sacchi (max n.1 sacchi/uten-
za) e le potature legate in fascine (max n.2 fascine/utenza).

Nella Gestione, denominazione gestione, sono presenti Centri di raccolta operativi 
o altri sistemi alternativi al servizio domiciliare. Per tutte le specifiche ed indicazioni 
sulle modalità di conferimento nei suddetti centri, si rimanda al regolamento comu-
nale.

Modalità per l’ottenimento dei servizi di ritiro (Articolo 30 TQRIF)

La richiesta di ritiro su chiamata da parte dell’utente può essere effettuata via email, 
info@fiumicinodifferenzia.it o telefonicamente al seguente numero 800.020.661.
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Obbligo di ritiro dei rifiuti su chiamata (Articolo 31 TQRIF)

Viene assicurato il ritiro di rifiuti su chiamata in tempi congrui con l’organizzazione 
del servizio.

Interventi per disservizi e per riparazioni delle 
attrezzature per la raccolta domiciliare

Modalità per la segnalazione di disservizi e la presentazione delle richieste di ripa-
razione (Articolo 32 TQRIF)

Il 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’ambien-
te, le persone, o le cose.

La segnalazione per disservizi può essere presentata dall’utente al Gestore Raccol-
ta e Trasporto, ovvero al gestore dello spazzamento e lavaggio delle strade, in rela-
zione all’attività di propria competenza, a mezzo posta, info@fiumicinodifferenzia.
it, mediante sportello fisico sito in Via del Pesce Luna, 315 - 00054, Fiumicino (RM) 
e online all’indirizzo https://www.fiumicinodifferenzia.it/ o tramite il servizio telefo-
nico 800.020.661

Tempo di intervento in caso di segnalazioni per disservizi (Articolo 33 TQRIF)

In caso di segnalazioni per disservizi, il tempo di intervento è pari a 5 giorni lavorativi, 
dal ricevimento della segnalazione da parte dell’utente, qualora occorra un sopral-
luogo il tempo di intervento è pari a 10 giorni lavorativi.

Obbligo di riparazione delle attrezzature per la raccolta domiciliare (Articolo 34 
TQRIF) 

In caso di richiesta dell’utente, viene assicurata in tempi congrui la riparazione o la 
sostituzione delle attrezzature per la raccolta domiciliare.
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Continuitá e regolaritá del servizio di raccolta e 
trasporto

Obblighi in materia di continuità e regolarità del servizio di raccolta e trasporto 
(Articolo 35 TQRIF)

Il Gestore Raccolta e Trasporto e Spazzamento e Lavaggio, RTI Gesenu-Paoletti 
Ecologia- ETAmbiente, predispone una mappatura delle diverse aree di raccolta 
stradale e di prossimità, pubblicata all’interno della sezione trasparenza rifiuti, indi-
cando per ciascuna di esse il numero di contenitori e le frazioni di rifiuti raccolte in 
modo differenziato. Eventuali aggiornamenti della mappatura devono essere op-
portunamente tracciati. https://www.fiumicinodifferenzia.it/pagine/trasparenza-
rifiuti

Il Gestore Raccolta e Trasporto e Spazzamento e Lavaggio, RTI Gesenu-Paoletti 
Ecologia- ETAmbiente, predispone un programma delle attività di raccolta e tra-
sporto, pubblicato all’interno della sezione trasparenza rifiuti, alla voce calendario 
e orari servizio di raccolta e trasporto, da cui sia possibile evincere, per ciascuna 
strada/via della gestione e su base giornaliera, la data e la fascia oraria prevista 
per lo svolgimento dell’attività e la frazione di rifiuto oggetto di raccolta, consen-
tendo l’individuazione dei servizi espletati puntualmente rispetto a quelli pianificati, 
anche ai fini della registrazione delle interruzioni. Eventuali modifiche sostanziali al 
Programma, che comportino una variazione della frequenza di passaggio, finaliz-
zate ad ottimizzare i tempi e i costi del servizio di raccolta e trasporto, devono es-
sere opportunamente tracciate e approvate dall’Ente territorialmente competente. 
https://www.fiumicinodifferenzia.it/pagine/trasparenza-rifiuti

Tempo di recupero del servizio di raccolta e trasporto non effettuato puntualmente 
(Articolo 37 TQRIF)

Il tempo di recupero del servizio non effettuato puntualmente rispetto a quanto ri-
portato nel Programma delle attività di raccolta e trasporto è il tempo entro cui il 
servizio deve essere comunque effettuato al fine di non generare un’interruzione del 
servizio.



25

Autorità per il servizio di gestione integrata dei rifiuti urbani
Comune di Fiumicino

Il tempo di recupero del servizio non effettuato puntualmente è pari a:

a.  24 ore per la raccolta domiciliare;

b.  per la raccolta stradale e di prossimità:
• 24 ore nelle zone di pregio e/o a elevata densità abitativa e/o in periodi 

dell’anno con elevata affluenza turistica e, in ogni caso, per la frazione organica 
nei mesi di giugno, luglio e agosto;

• 72 ore nelle zone con media o bassa intensità abitativa e per le altre frazioni, 
inclusa la frazione organica nei restanti mesi dell’anno;

In presenza di una programmazione del servizio di raccolta e trasporto per fascia 
oraria, il tempo di recupero decorre dall’estremo superiore dell’intervallo.

 

Inizio dell’interruzione del servizio di raccolta e trasporto (Articolo 38 TQRIF)

L’inizio dell’interruzione del servizio di raccolta e trasporto coincide con il termine del 
tempo di recupero.
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Continuitá e regolaritá del servizio di spazza-
mento e lavaggio delle strade

Obblighi in materia di continuità e regolarità del servizio di spazzamento e lavag-
gio delle strade (Articolo 42 TQRIF)

Il Gestore Raccolta e Trasporto e Spazzamento e Lavaggio, RTI Gesenu-Paoletti 
Ecologia- ETAmbiente, predispone un Programma delle attività di spazzamento e 
lavaggio, pubblicato all’interno della sezione trasparenza rifiuti, da cui sia possibile 
evincere, per ciascuna strada e area mercatale, la data e la fascia oraria prevista 
per lo svolgimento dell’attività, consentendo l’individuazione dei servizi espletati 
puntualmente rispetto a quelli pianificati, anche ai fini della registrazione delle in-
terruzioni. https://www.fiumicinodifferenzia.it/pagine/spazzamento-stradale

Il calendario e orari di effettuazione del servizio di spazzamento e lavaggio delle 
strade è pubblicato all’interno della sezione trasparenza rifiuti alla voce calendario 
e orari servizio di spazzamento e lavaggio delle strade. https://www.fiumicinodif-
ferenzia.it/pagine/spazzamento-stradale

Tempo di recupero del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade non effet-
tuato puntualmente (Articolo 44 TQRIF)

Il tempo di recupero del servizio non effettuato puntualmente rispetto a quanto ri-
portato nel Programma delle attività di spazzamento e lavaggio è il tempo entro cui 
il servizio non effettuato puntualmente deve essere comunque effettuato al fine di 
non generare un’interruzione del servizio.

Il tempo di recupero del servizio non effettuato puntualmente è differenziato in re-
lazione alla densità abitativa, all’affluenza turistica della gestione e alla frequenza 
programmata ed è pari a:

a.  24 ore nelle zone di pregio e/o con elevata densità abitativa e/o in periodi 
dell’anno con elevata affluenza turistica, e nelle aree adibite a particolari utilizzi, 
come mercati ed eventi;

b.  2 giorni solari negli altri contesti e per frequenze programmate quindicinali, ovve-
ro entro tre (3) giorni lavorativi per frequenze mensili.

Inizio dell’interruzione del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade (Articolo 
45 TQRIF)

L’inizio dell’interruzione del servizio di spazzamento e lavaggio delle strade coincide 
con il termine del tempo di recupero.
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Sicurezza del servizio di gestione dei rifiuti urbani

Obblighi in materia di sicurezza del servizio di gestione dei rifiuti urbani (Articolo 
48 TQRIF)

Il servizio di pronto intervento è istituito unicamente per le seguenti casistiche:

a.  richieste di pronto intervento per la rimozione di rifiuti abbandonati, laddove pre-
sentino profili di criticità in tema di sicurezza, ovvero ostacolino la normale viabilità 
o generino situazioni di degrado o impattino sulle condizioni igienico-sanitarie;

b.  richieste di pronto intervento riguardanti la rimozione dei rifiuti stradali in seguito 
a incidenti, laddove ostacolino la normale viabilità o creino situazioni di pericolo;

c.  richieste di pronto intervento per errato posizionamento o rovesciamento dei cas-
sonetti della raccolta stradale e di prossimità o dei cestini, nel caso in cui costitu-
iscano impedimento alla normale viabilità.

Il gestore svolge il servizio di Raccolta, Trasporto, Spazzamento e Lavaggio nel ri-
spetto dell’Art. 48 TQRIF ed in generale di tutti gli adempimenti ARERA dello Schema 
Regolatorio I.

Per le segnalazioni di situazioni di pericolo inerenti al servizio è attivo il Numero Verde 
800.020.661 gratuito raggiungibile 24 ore su 24, sia da rete fissa che da rete mobile.

L’Ente territorialmente competente, in relazione ai servizi oggetto del Contratto di 
servizio, può escludere dal servizio di pronto intervento del gestore alcune delle ca-
sistiche previste, ovvero può individuare per ciascuna di tali casistiche il soggetto 
istituzionale titolato ad attivare il servizio medesimo.

Obbligo di arrivo sul luogo della chiamata per pronto intervento (Articolo 49 TQRIF)

Il gestore si impegna ad intervenire in tempi congrui allerichieste di pronto interven-
to.

Altri obblighi definiti nel contratto di servizi e relative performance

Il presente paragrafo fornisce ulteriori chiarimenti in merito ai servizi di ritiro su chia-
mata di rifiuti ingombranti, beni durevoli e di RAEE (Pericolosi e non pericolosi) ex 
art.3 c.1 lett. q del D. Lgs. n. 151/2005. Il servizio di raccolta degli ingombranti vie-
ne effettuato sul territorio comunale a domicilio e su chiamata diretta dell’utente. Il 
servizio prende in carico i rifiuti voluminosi prodotti in ambito domestico come ad 
esempio frigoriferi, surgelatori e congelatori, televisori, computer ed altre apparec-
chiature informatiche, lavatrici e lavastoviglie, apparecchi di illuminazione e sorgen-
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ti luminose. Per la prenotazione telefonica del ritiro ingombranti l’utente può con-
tattare telefonicamente il gestore del servizio di igiene urbana attraverso il Numero 
Verde. Il Numero Verde è attivo 24 ore su 24 e per sette giorni a settimana, grazie ad 
apposito personale addetto, dal lunedì al venerdì dalle ore 8:30 alle ore 17:00 ed il 
sabato dalle ore 8:30 alle ore 13:00 e qualora la richiesta telefonica avvenga oltre 
l’orario di normale servizio è possibile lasciare un messaggio sulla segreteria affinché 
l’addetto possa contattare l’utente ed organizzare il ritiro del materiale. Il ritiro dei 
rifiuti ingombranti a domicilio è effettuato direttamente presso l’abitazione dell’u-
tente a piano strada; qualora per problemi legati all’orario del servizio non fosse 
possibile reperire l’utenza, il deposito dell’ingombrante avverrà sul suolo stradale in 
adiacenza all’abitazione.

L’utente può richiedere il ritiro gratuito a domicilio entro il limite di 2 mc a ritiro (esem-
pio, 2 pezzi quali frigorifero, armadio a 2 ante, lavatrice, tavolo). Gli operatori del 
Numero Verde comunicheranno all’utente l’equivalenza in mc del rifiuto da esporre.


