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PULIamo,

la app che tiaiuta

a separare
correttamenteii rifiuti

e atenere pulita la citta.

Gratuita e facile da usare,
contiene tutte le informazioni
per dividere correttamente

i rifiuti di casa ein piu
aggiornamentiin tempo reale
sui servizi e la possibilita di
segnalare rifiutiabbandonati e
cestini pieni.

Catturail gr code o cerca
PULlamo sul tuo store: entrerai
immediatamente in un mondo
di servizi creati per te.



Contribuire a rendere Milano una citta sempre piu pulita e accogliente e
Pobiettivo che daanniguidal’operato di Amsa.
Lesperienzacihainsegnatocheperriuscireaprogettareemigliorarelaqualitadei
servizi offerti ai cittadini/utenti € indispensabile saper ascoltare e comprendere
le esigenze della citta e accogliere le indicazioni che quotidianamente giungono
dalle Istituzioni, dalle Associazioni dei Consumatori e dai cittadini.

Per permettere ad Amsa di beneficiare dei suggerimenti dei propriinterlocutori,
€ necessario prima di tutto che questi siano ben informati sulla tipologia e sulla
modalita dei servizi erogatialla citta e sugli strumenti di contatto con Azienda.
Ledizione 2013 della “Carta della Qualita dei Servizi’, nata grazie alla
collaborazione con le Associazioni dei Consumatori, si pone proprio questo
obiettivo: spiegare, in maniera chiara e trasparente, quali sono gli impegni che
legano Amsaalla citta di Milano.

La Carta della Qualita dei Servizi e suddivisa in sezioni: nella prima sono
descrittiiservizidigestionedeirifiutiprevistidal contrattodiservizio sottoscritto
con il Comune di Milano, nella seconda parte vengono riportati i servizi a
pagamento e a chiamata diretta che la nostra azienda mette a disposizione del
cittadino.

Importante novita riguarda l'ulteriore accordo, sottoscritto con le Associazioni,
che prevede il coinvolgimento di rappresentanti dei consumatori nelle indagini
sullasoddisfazione del cliente e di monitoraggio della qualita dei servizi erogati.
Limpegno e la professionalita dei lavoratori di Amsa sono da sempre al
servizio di Milano. Siamo consapevoli, pero, che l'obiettivo comune di una citta
costantemente pulita, libera dairifiuti e quindi piu vivibile e decorosa puo essere
raggiunto solo conla collaborazione di tutti.

La “Carta della Qualita dei Servizi’ puo e deve rappresentare lo strumento a
disposizione dei cittadini per stimolare lanostraaziendaaservire megliolacittae
ad erogare servizi sempre piu efficaci: un vero e proprio patto con Milano.

Presidente
Emilia Rio
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LA CARTA DELLA QUALITA
DEISERVIZI DI GESTIONE RIFIUTIAMSA

Amsa, societa del gruppo A2A, € 'azienda che a Milano gestisce i servizi ambientali
tracuilapuliziadellacitta, laraccolta, lo smaltimento e la valorizzazione dei rifiuti.
Gli obiettivi e le modalita secondo i quali deve essere svolto il servizio, cosiddetto
diigiene urbana, sono stabiliti dal Contratto di servizio, sottoscritto tra Amsaeil
ComunediMilano.

Sezione|-CARTA DEI SERVIZI

1. Che cosa e

LaCartadella Qualita dei Servizi e un documento destinato ai cittadini/utenti
che illustra i servizi che Amsa fornisce in base al suo Contratto di Servizio col
Comune diMilano e descrive le modalita con cuil’azienda ne garantisce la qualita.
La Carta viene pubblicata con cadenza almeno triennale. A fronte di revisioni
importanti del servizio, Amsa si impegna a pubblicare sul sito www.amsa.it
aggiornamenti periodici anche nel corso dell’anno al fine di essere sempre piu
trasparente e sempre piu vicina ai consumatori.

La Carta dei Servizi e stata concordata con tutte le Associazioni di tutela dei
consumatorie degliutentiriconosciute dalla Regione Lombardia, elencate a
pag.13diquesto documento.

2. Dove trovarla
LaCartadeiServizie gratuitaed e adisposizione di ogni cittadino/utente che puo:

erichiederla al Servizio Clienti Amsa, telefonando al Numero Verde
800.332299 (gratuito 24 ore su 24,7 giornisuy)

e scaricarladirettamente dal sito
.del Comune, www.comune.milano.it
«di Amsa, www.amsa.it



eritirarlapresso:
«Riciclerie eimpianti Amsa
« Palazzo Marino, Consigli dizona
. Comune di Milano - Uffici Anagrafe (sedi centrali e decentrate)
« Sedi Associazioni Consumatori

Sezionell-TUTELA DELL’UTENTE

Amsa e a disposizione dei cittadini milanesi per qualsiasi informazione, richiesta,
segnalazione o reclamo relativo alla gestione dei servizi svolti, meglio precisati
nei successivi capitoli e nei terminiivi previsti.

Amsa opera nel rispetto dei principi di eguaglianza, imparzialita, continuita,
partecipazione, efficienza ed efficacia e garantisce, in conformita con le leggi
vigenti e sullabase del contratto con il Comune di Milano:

e 'erogazione dei servizi con continuita e regolarita adattandoli alle diverse
esigenze del territorio determinate dalle caratteristiche urbanistiche e
dallintensita e tipologia di utilizzo delle diverse zone

e procedure amministrative semplici

e informazioni esaustive nel rispetto del principio di chiarezza e trasparenza

e partecipazione dei cittadinif/utenti e possibilita di presentare suggerimenti ed
osservazioni.
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1. Accessibilita alle informazioni
e modalita di ascolto dei cittadini/utenti

Il cittadino pud contattare Amsaattraverso le seguenti modalita:

Servizio

Come funziona

Standard min/max

Servizio Clienti: Numero Verde

Richieste diinformazioni per servizidi

raccolta, pulizia della citta, smaltimento.

Reclami e segnalazioni.

Richieste di servizio e attivazioni nuove
utenze, prenotazioni cassonetti e servizi

arichiesta.

Prenotazioniritiro rifiutiingombranti.

800.332299

Per le emergenze:
24 0resu24,7giornisuz.

Per tuttiiservizi:
dallunedial venerdi
7.30-19.30

il sabato 7.30-15.30.

Costo dellatelefonata:
gratuito.

Orariodidisponibilita del
servizio: continuativo

Tempo massimo diattesa:
5min.

Tempo medio diattesa:
min.

Amesasiriserva,in caso
dipicchistraordinaridi
traffico telefonico, di
attivare unrisponditore
automatico.

Servizio Clienti: sportello e
corrispondenza

Domande su:
e servizidiraccolta, pulizia della citta,
smaltimento e recupero

Domande/inoltro di:
e reclami per mancato rispetto degli
standard

e nuove proposte

Segnalazionirelative a problemi sul
territorio.

Indicazionisulle pratiche che
necessitano dellacompilazione di
moduli cartacei o elettronici.

Indirizzo: Via Olgettina, 25
20132 Milano

dallunedial venerdi
8.30-17.00
fax 02-27298276

servizioclienti@amsa.it

Sono previsti percorsi
preferenziali per clienti
portatoridi handicap.

Tempo massimo di
risposta 30 gg solaridalla
datadiricezione del
reclamo.

Tempo medio di risposta
788




Servizio

Come funziona

Standard min/max

Sito internet
e Informazioni sul servizio e sue novita

e Informazionisudove buttarele
diversetipologie dirifiuti

www.amsa.it

servizioclienti@amsa.it

| contenutivengono
verificati ed aggiornati
almeno ogni1sgg.

Tempo massimo di
risposta 30 ggsolaridalla
datadiricezione del
quesito.

App PULIamo

Applicazione che permette in qualsiasi
luogo edin qualsiasimomento di:

e Segnalare situazioni di degrado
ambientale (cestini pieni,siringhe
abbandonate, discariche abusive)

e Conoscere le corrette modalitadi

smaltimento deirifiuti,graziead un
completo e rapido motorediricerca

e Essereaggiornato suigiornidiraccoltae
dispazzamento strade, grazie al completo

calendariointegrato

e Chiedereassistenza peril ritiro dei rifiuti

ingombranti

o Sfruttare lageolocalizzazione per
verificare lapresenzapilivicina di

campane e cassonetti, diriciclerie edisole

ecologiche.

Applicazione per
smartphonee
tablet scaricabile
gratuitamente.

1
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2. Comunicazioni ad Amsa

2.1La gestione dei reclami e delle segnalazioni

Il cittadino/utente puo segnalare il mancato rispetto di quanto dichiarato in
questa Carta della Qualita dei Servizi,formulando un reclamo ad Amsa attraverso
i canali citatial punto 1 (pag10-11).

Il cittadino/utente deve fornire tutte le informazioni in suo possesso utili per la
verifica e deve indicare le modalita attraverso le quali vuole ricevere la risposta
dallazienda. Il reclamo verra esaminato da un incaricato del Servizio Clienti che
risponderaentro 30 giornisolaridalladatadiricezione dello stesso. | termini per la
rispostadecorrono dalladatadiricezione dellacomunicazione daparte di Amsa. E
possibile scaricare il modulo per il reclamo dal sito www.amsa.it, per facilitarne
laformulazione.

Lasegnalazione ad Amsa pud anche essere redatta secondo il fac-simile riportato
in questo documento (pag. 36-37).

NellarispostascrittaAmsaindicheraall’utente consumatore nonsolo l'esitofinale
delreclamo,maanchegliaccertamenti compiuti,iterminientroiquali provvedera
allarimozione delle irregolarita riscontrate e le persone di riferimento. Allutente
verra sempre inviata risposta anche se non ci sara nessun esito operativo e se la
complessita del reclamo non consentira il rispetto dei tempi prefissati. Lutente
saracomunque informato sullo stato diavanzamento della sua pratica.

Amsa ha stipulato una polizza di assicurazione idonea alla copertura dei rischi
derivanti da danni che i suoiautomezzi o il personale possano involontariamente
produrreaterzinel corso delloro lavoroistituzionale.

Le denunce di eventualidannivanno inoltrate ai seguentiindirizzi Amsa:

Per danni subiti in seguito a incidenti stradali:
AmsaS.p.A.

Ingegneria e Manutenzione Automezzi

Via Olgettina, 25-20132 Milano

e-mail gestione.sinistri.rc.auto@amsa.it

Per altri danni:

AmsaS.p.A.

Amministrazione e Finanza

Via Olgettina, 25-20132 Milano

e-mail gestione.sinistri.diversi@amsa.it



2.2 Le Associazioni dei Consumatori
Gli utenti possono avvalersi della collaborazione delle Associazioni dei
Consumatori per richiedere:

e assistenzain eventuali controversie con Amsa

einformazionisulserviziodiraccoltaesuidiritti/doveridiAmsae dei cittadini/utenti
consumatoriin temadiraccoltadei rifiuti.

ASSOCIAZIONI VIA EMAIL

ACU Associazione V. Padre Luigi Monti 20/c associazione@associazioneacu.org
Consumatori Utenti

Adiconsum V. Tadino 23 adiconsum_milano@cisl.it

ADOC V.le Marelli 497- Sesto S.G. | adoc.lombardia@tiscalinet.it
Adusbef V. Washington 27 info@adusbef.lombardia.it

Altroconsumo

V. Valassina 22

www.altroconsumo.it

Assoutenti V. Pinturicchio 21 info@assoutenti.lombardia.it
Cittadinanzattiva V. Rivoli 4 consumatori@cittadinanzattivalombardia.com
Codacons V.le Abruzzi 11 codacons.milano@libero.it

Codici V. Bezzecca3 codici.lombardia@codici.org
Confconsumatori | V. E. De Amicis 17 lombardia@confconsumatori.it
Coniacut V.le Monza 137 coniacut@virgilio.it

Federconsumatori |V.leZara7y federconsumatori@federconsumatori.lombardia.it
LaCasadel V. Bobbio 6 info@casadelconsumatore.it
Consumatore

Lega Consumatori | V.delle Orchidee 4/a milano@legaconsumatori.it

Movimento V. G. Pepe 14 milano@movimentoconsumatori.it
Consumatori

Movimento Difesa | V. Gerolamo Vida7 milano@mdc.it

del Cittadino

Unione Nazionale | Corso Lodi8/a info@consumatorilombardia.it
Consumatori

| cittadini possono anche rivolgersi al Comune di Milano, www.comune.milano.it per i servizi di igiene

urbanaad esclusione dei servizi offertia pagamento diretto.

13
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Sezionelll- SERVIZI DI RACCOLTA RIFIUTI E PULIZIA DELLA CITTA
(descrizione e standard)

1. Servizi erogati da Amsa in seguito all’affidamento
disposto dal Comune di Milano

Il Contratto di servizio di Amsa con il Comune di Milano prevede, tra gli altri,
la fornitura di servizi di raccolta differenziata dei rifiuti urbani provenienti da
abitazioni private ed esercizi commerciali ubicati nel territorio del Comune
di Milano. | rifiuti differenziati vengono avviati a recupero e riciclaggio presso
aziende specializzate. Le frazioni non recuperabili vengono avviate alla
termovalorizzazione perrecuperareenergiaecalore,pressoimpiantidel Gruppo.
Il Contratto diservizio prevede, inoltre, servizi di pulizia delle strade del Comune
conrimozione dirifiutiabbandonatinegli spazi pubblici, raccolta dirifiuti tramite
contenitori stradali, rimozione dei rifiuti derivanti da fiere e mercati, rimozione
residui nevosi, ecc. come meglio dettagliato di seguito.

Amsa fornisce un servizio regolare e continuo. La sospensione puo verificarsi
solo per cause di forza maggiore e/o per disposizione del Comune di Milano. Nel
casodiinterruzione programmata del servizio, ’Azienda deve avvisare il Comune
con congruo anticipo e con modalita che raggiungano il maggior numero di
utenti possibile, sia dellasospensione, sia dellaripresa del servizio.

|l calendario dettagliato dei servizi gestiti da Amsa e consultabile sul sito
www.amsa.it e sulla App PULIamo.

1.1 Raccolta differenziata “porta a porta” - modalita e frequenza

del servizio
| rifiuti solidi urbani provenienti da abitazioniresidenziali ed esercizicommerciali
vanno conferiti dai cittadini/utenti negli appositi contenitori di raccolta
differenziata dislocati presso gli stabilia cui fanno capo le suddette abitazioni ed
esercizi. A Milano, infatti, laraccolta dei rifiuti avviene portaa porta.



MODALITA DI CONFERIMENTO

Sacco trasparente condominiale
Rifiuti indifferenziati
Prelievo bisettimanale

Cassonetto bianco condominiale
Carta, cartoncino, cartone a pezzi e cartoni per bevande
Svuotamento settimanale

Cassonetto verde condominiale
Vetro (bottiglie, vasetti)
Svuotamento settimanale

Sacco giallo condominiale
Plastica e metallo (lattine incluse)
Prelievo settimanale

Cassonetto marrone

Rifiuti organici (avanzidi cucina)

Presso le utenze domestiche ubicate sul territorio
interessato dal servizio

Svuotamento bisettimanale

Cassonetto marrone/grigio
Rifiuti organici (avanzidi cucina)
Pressoi“grandi produttori”
Svuotamento giornaliero

Imballaggi in cartone presso i “grandi utenti”

Conferiti sul marciapiede in manieraordinatae,

ove possibile, piegati e legati in pacchi di peso contenuto
Prelievo bisettimanale (differenziato nelle vie commerciali).

15
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A Milano la raccolta rifiuti presso ogni stabile e articolata su due giorni alla
settimana che possono essere:

-lunedi e giovedi

- martedi e venerdi

- mercoledi e sabato

(lunedi e venerdi solo per le utenze che si affacciano sulla Galleria Vittorio
Emanuele: vie Silvio Pellico, Tommaso Marino e Ugo Foscolo).

In entrambi i giorni si raccolgono i rifiuti indifferenziati, i cartoni delle grandi
utenze conferiti a piano strada e si svuotano i cassonetti marroni per i rifiuti
organici di provenienza domestica (nelle zone in cui e stato attivato il servizio),
mentreinunasoladelle due giornate Amsaraccoglieisacchigialliperlaplasticae
il metallo e svuota i cassonetti condominiali per la raccolta differenziata di carta
e vetro.

Le informazioni sui materialida conferirein modo differenziato sono consultabili
sul sito www.amsa.it, sulla App PULIamo e sulle locandine multilingue a
disposizione dei cittadini e richiedibili al Servizio Clienti Amsa telefonando al
Numero Verde 800.332299.

1.1.1 Orari di esposizione e di raccolta sacchi e svuotamento cassonetti
condominiali

Per tutte le utenze

Nel “centro allargato” (centro, semicentro e vie diingresso in citta) lesposizione dei
rifiuti deve avvenire dalle 5.00 alle 5.40 del giorno del prelievo e dalle 6.00 alle 650 il
sabato;il servizio diraccoltaviene effettuato entrole 8.00.

Nella “fascia esterna” l'esposizione dei rifiuti € prevista dalle 7.00 alle 8.00 del
giorno del prelievo; il servizio di raccolta viene effettuato entro le 11.30. | rifiuti che,
eventualmente, non venissero raccolti per causadiforzamaggiore saranno raccoltinel
turnosuccessivo.



dalle s.00 alle 5.40 del giorno del prelievo;
. il sabato dalle 6.00 alle 6.50

W daie 7.00alle 8.0o del giorno del prelievo

Per le utenze del servizio giornaliero di raccolta rifiuti organici differenziati:
mense, pescherie, negozi ortofrutta e fiori, bar tavola fredda
e Sulterritorioin cui e attiva la raccolta differenziata dei rifiuti organici di provenienza
domestica:

.nel “‘centroallargato” (centro, semicentro e vie diingresso in citta) lesposizione

dei cassonetti marroni/grigideveavveniredalle5.00alle 5.40 e dalle6.00alle 6.50il
sabato; il serviziodiraccoltaviene effettuato entro le 8.00

.nella “fascia esterna”, 'esposizione dei cassonetti marroni/grigi e prevista dalle
7.00alle8.00; il servizio di raccolta viene effettuato entro le 11.30.

e Sul territorio in cui non é ancora stata attivata la raccolta differenziata dei rifiuti
organici di provenienza domestica, l'esposizione e prevista dalle 13.00 alle 14.00 e la
raccoltaentrole20.00.

17
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Alberghi e ristoranti

In tutta la citta, lesposizione dei cassonetti marroni/grigi € prevista dalle 23.30
alle 24.00, laraccolta dalle 24.00 alle 5.00 del mattino.

Fanno eccezione le zone Brera, Montenapoleone, Naviglie corso Comoin cui,
a causa dellintensa frequentazione notturna, la raccolta dei rifiuti organici
delle grandi utenze & sempre prevista in orario mattutino con gli orari di
esposizione e raccoltadel “centroallargato”.

Irifiutiche,eventualmente,nonvenisseroraccolti,per cause diforzamaggiore
o comunque indipendenti dalla volonta di Amsa, saranno raccolti nel turno
successivo.

1.1.2Consegnae manutenzione cassonettiperlaraccoltadifferenziata
di carta, vetro, rifiuti organici

| cassonetti condominiali per la raccolta di carta, vetro e rifiuti organici sono
consegnati da Amsa in comodato d’uso gratuito in numero sufficiente per il
fabbisogno dellutenza; i cassonetti devono essere lavati dallutente. Amsa
provvede, invece, alla eventuale sostituzione di cassonetti, in caso di guasto
irreparabile o di furto, o alla loro manutenzione con sostituzione di parti
guaste (es. ruote, coperchio) su richiesta al Servizio Clienti (Numero Verde
800.332299, fax 02 27298276, e-mail servizioclienti@amsa.it).

Il tempo massimo di evasione e di 20 giorni solari.

| sacchi condominiali compostabili per i rifiuti organici differenziati, i sacchi
gialli per plastica e metallo, i sacchineutritrasparenti peririfiuti indifferenziati
e i relativi trespoli reggi-sacco devono invece essere acquistati dallutente,
coerentemente alle disposizioni comunaliin proposito.

Le stesse disposizionivalgono anche nel caso in cuii cittadini/utentivolessero
acquistare i sacchetti monofamiliari per i rifiuti organici. Le caratteristiche
dei sacchi e dei sacchetti per la raccolta dei rifiuti sono state aggiornate con
I'Ordinanza del Sindaco per la raccolta differenziata dei rifiuti N.7o del 24
settembre 2013, in vigore dal 9 dicembre.



1.2 Raccolta differenziata per punti di conferimento sul territorio
Laraccolta differenziata su tutto il territorio di Milano avviene prevalentemente
con il sistema “porta a porta”. Tuttavia in tutta la citta, in aree apposite, sono
dislocati anche vari tipi di contenitori e campane per la raccolta differenziata di
carta, vetro, indumenti usati, pile, farmaci scaduti e cartucce esaurite di toner.

Sono presenti altri punti di raccolta:

e lericiclerie, aree attrezzate e custodite dove i cittadini possono portare tuttii
materialiriciclabili (anche voluminosicomeades.ilvetroinlastre o gliimballag-
giin cartone), rifiuti ingombranti, materiali inerti (macerie, sanitari, calcinacci,
ecc.) o rifiuti urbani pericolosi.

eil “Centro Ambientale Mobile” (CAM) ¢ una piattaforma ecologica
mobile dove i cittadini possono portare Rifiuti Elettrici ed Elettronici (RAEE)
come i piccoli elettrodomestici, pile, lampadine a basso consumo e neon ed
inoltre anche oli vegetali, contenitori spray e cartucce toner. Ogni cittadino
puo portare i rifiuti scegliendo la postazione piu vicina al proprio quartiere.
In linea con la politicaambientale dell’azienda, il CAM & stato pensato secondo
criteri di sostenibilita: lenergia elettrica necessaria al funzionamento e fornita
da pannellifotovoltaici posizionati sul tetto del container.

Centro
Ambientald
!'-_I!u bile
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Piu in dettaglio:

a) Raccolta differenziata della carta e del vetro

Per servire i cittadini/utenti residenti negli stabili che non possono, per motivi
strutturali, ospitare i cassonetti condominiali, Amsa ha creato alcuni punti di
raccolta sul territorio comunale, attrezzati con una campana per il vetro ed
una campana per la carta; lo svuotamento avviene con frequenza settimanale o
quindicinale.

Il numero dei puntidiraccoltasul territorio € in corso di razionalizzazione,anche
allaluce delrilievo da parte di Amsa che alcune postazioni sono state utilizzate da
terzi come punti discarico abusivo dirifiuti.

b) Raccolta differenziata delle pile esaurite
Awviene attraverso i circa 420 contenitori da banco custoditi presso i rivenditori, in
particolare presso lagrande distribuzione.

c) Raccolta differenziata dei farmaci scaduti

E realizzata con circa 510 contenitori custoditi presso le farmacie.

d) Raccolta differenziata degli indumenti usati

Un’importante raccolta differenziata con scopi di solidarieta, con circa 450
contenitori stradali gialli. Le cooperative sociali e i volontari raccolgono con
frequenzasettimanale gliindumenti usati e provvedonoal loro riutilizzo oriciclo.

e) Raccolta differenziata cartucce esaurite di toner

| cittadini possono consegnare, senza oneri di spesa, le cartucce esaurite per
toner, nastri e cartucce per stampanti a getto d’inchiostro alle riciclerie Amsa,
rispettando i limiti quantitativi stabiliti come meglio risultanti dallOrdinanza per
la raccolta differenziata dei rifiuti, oppure presso le cartolibrerie convenzionate
con la nostra azienda, a fronte di un nuovo acquisto. Lelenco e disponibile presso
il Servizio Clienti di Amsa.



f) Altri tipi di rifiuti

| cittadini possono portare le seguenti tipologie di rifiuti domesticialle Riciclerie:

e RAEE: apparecchiature refrigeranti (es. frigorifero, congelatore, condizionatore
daria), grandi elettrodomestici bianchi (es. lavastoviglie, lavatrice), tv e
monitor, piccoli elettrodomestici, apparecchiature informatiche, apparecchi
d’illuminazione (lampadari), sorgenti luminose (lampade a basso consumo
energetico, led e tubifluorescenti)

e sfalci,ramaglie, potature (esclusa la Ricicleria Corelli)

e mobilied ingombrantiinlegno

e attrezzature edingombrantiinferro

e vetro digrandidimensioni (lastre divetro,damigiane, ecc.)

e cartone

e oliminerali

e Olie grassivegetali

e batterie ed accumulatoridi piombo

e contenitoridi rifiuti chimici domestici (spray, solventi, vernici, insetticidi, ecc.)

e cartucce e rifiutidastampaelettronica

e pilescariche.

21



22

Allericiclerie Paccesso é gratuito per:

¢ i cittadini milanesi residenti o con domicilio a Milano muniti di documento
d’identita. Gli stessi possono accedere con veicoli privati o furgonia noleggio.

e le utenze commerciali con sede in Milano che accedono con veicoli di
capacita massima di 18 quintali.

Le operazionidiscaricosonoacuradell’utente.

Importante:

e Per gli automezzi con capacita superiore ai 18 quintali e possibile scaricare, a
pagamento, presso la piattaforma per i rifiuti situata in via Riccardo Lombardi 13,
previaautorizzazione darichiedere allUfficio Permessi Amsa tel. 02.27298318

Orari d’apertura
Lunedi-Sabato 8.00-19.00
Domenica8.00-15.00

"




1.3 Rifiuti ingombranti

Amsa offre un servizio di raccolta a domicilio dei rifiuti ingombranti
(elettrodomestici, mobili, sanitari, oggetti di arredo in genere), che per le loro
dimensioni non possono essere smaltiti con il sistema di raccolta condominiale.
Il servizio ingombranti viene fornito gratuitamente, su prenotazione al Numero
Verde 800.332299, on line sul sito www.amsa.it e tramite TApp PULIamo.
In alternativa € possibile conferirli presso le riciclerie, con limiti di quantita e di
frequenza. (pag.22)

Lutente concordacon Amsalappuntamento peril ritiro deirifiuti. Viene assicurato
untempo diattesa minimo di 2 giorni e massimo di 20 giorni dalla chiamata, in base
al numero di richieste pervenute. Lesposizione del rifiuto deve avvenire a bordo
stradain corrispondenzadelnumero civico indicato, nellafascia orariacomunicata
al momento della prenotazione. Per il ritiro presso la propria abitazione e dunque
non sul piano stradale e previsto il pagamento di un costo aggiuntivo a carico
dellutente.

1.4 Raccolta amianto

Le utenze domestiche possono prenotare gratuitamente, chiamando il Numero
Verde Amsa 800.332299, il ritiro di manufatti d’amianto di dimensioni e pesi
limitati (30 mq, 450 kg e 2m dialtezza).

Nel caso nonsiarispettato uno ditali parametri, il servizio € a pagamento.



24

1.5 Servizi di pulizia sul territorio ed altri servizi correlati

Servizi

Modalita di esecuzione

Frequenza

Pulizia Stradale
puliziamanuale,
meccanizzata e
rimozione degli scarichi
abusivisu tutte le
superfici (marciapiedi
compresi) destinate

ad uso pubblicoinvia
permanente

Spazzamento fine

squadre di operatorispazzanoi
marciapiedi eil bordo dellastrada, con
mezzi meccanici

Spazzamento massivo

pulizia meccanizzata e lavaggio

del bordo dellastradaadiacenteal
marciapiede, in orario notturno e con
itinerari protetti da divieto disosta

Spazzamento globale

pulizia e lavaggio del marciapiede,
cunetta e sede stradale nello stesso
turno dilavoro, senza divieto di
sosta, grazie allimpiego della
spazzatrice dotata di “agevolatore di
spazzamento” e lanciaad acquanelle
stradein cui e tecnicamente possibile.
Non e fattibile neivialialberati o nelle
stradein cui il braccio meccanico
non riesce a coprire 'estensione del
marciapiede e dellarea disosta

Frequenze diversificate

zone sensibili*:7ggsu7

e zonead altafrequentazione:
dagaé6volteallasettimana

e zoneamediafrequentazione:
da2a3volteallasettimana

e zone abassa frequentazione:
data2volteallasettimana

Cestini

operatoridotati di motocarro
vuotano i cestini e rimuovono piccoli
scarichiabusivi

Frequenza
78gsu7 (nelleareesensibili,2/3
volte nellarco delle 24 ore)

Diserbo chimico e meccanico

Chimico: due volte 'anno
Meccanico: al’occorrenza

Pulizia e manutenzione
Servizi Igienici Automatizzati

Frequenza settimanale o
bisettimanale

Pulizia filari alberati

Spazzamento aree (conosenza
divieto disosta) con squadre di
operatoridotati diautocompattatore
0 motocarro.

Frequenza mensile per pulizia
accuratae settimanale per
mantenimento

*Le zone sensibili sono aree urbane presenti in centro, in semicentro e nella periferia con altissima frequentazione,
pregio architettonico, culturale, commerciale, turistico oppure zone in fase di riqualificazione sociale ed urbanistica
identificate dal Comune di Milano dove Amsa ha progettato una organizzazione del servizio “ad hoc” che, a seconda
delle diverse necessita e particolarita, prevede un presidio del territorio molto elevato che pud raggiungere le 24 ore

su24,7giornisuz.




Servizi

Modalita di esecuzione

Frequenza

Pulizia mercati

Raccoltarifiutie
spazzamento area con
squadre di operatori dotati
di mezzi meccanicie/o
manuali. Spargimento di
prodotti deodorantiabase
dienzimiin corrispondenza
delle bancarelle pescheria

Frequenza: al termine di ogni mercato
(intotale 96 mercati settimanali)
Amsadeve completare laraccolta dei
rifiuti e la pulizia dellareaentro 3 ore dallo
sgombero delle bancarelle

Pulizia aree
averde pubblico

Pulizia dei vialetti,
delle aiuole e vuotatura
dei cestini

Frequenza diversificatanellastagione

estivaoinvernale

e aree centraliad altafrequentazione:
7883u7

e parchiurbaniadaltafrequentazione:
6ggsu7

e areeamediafrequentazione: 4ggsu7

e areeabassafrequentazione:2ggsuy

e aree dipertinenzadi edificie scuole
comunali,cimiteriali:1gsuz

e spartitraffico e/ofilarialberati: 1gsu 7

Altri servizi nelle aree
verdi (oltre agliinterventi
vari quotidiani di gestione,
qualiad esempio
aperturaelachiusuradei
cancellidiingresso)

Pulizia aree canie
rifornimento sacchi
dispenser

Dalunediasabato 6 ggsu7;
7ggsu7nellearee centraliadalta
frequentazione

Spalaturaneve e
ghiaccio neiviali principali

Come stabilito dal contratto di servizio
edivoltainvoltaconcordato conil
Comune di Milano, Settore Arredo
Urbano e Verde.

Pulizia dei laghetti
(eliminazione dei rifiuti

galleggianti)

Stesse frequenze di puliziadelle aree
verdi

Spurgo e pulizia dei
pozzetti

3.676 interventilanno

Manutenzione e pulizia
dei servizi igienici mobili
(posizionatidaaprilea
settembre)

Frequenza pulizia quotidiana

Puliziascarpatee
sponde corsi d’acquadi
competenza comunale

Taglio degli arbustie
dellerba, rimozione
rifiuti

Frequenza 4 interventil’anno (2 puliziae
2sfalcio e pulizia)
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Servizi

Modalita di esecuzione

Frequenza

Lavaggio gallerie e
portici

Scopatura e lavaggio
meccanizzato nelle seguenti
localita

portici e sagrato di piazza Duomo,
galleriae corso Vittorio Emanuele,
piazza Scala, piazza San Fedele,
piazza San Babila, largo Augusto,
corso Matteotti, piazza Meda, viaHoepl,
via Vittor Pisani, piazzetta Reale,
via Ragazzi del ‘99, scalinatae
terrazzo Arengario, sottopasso
ferroviario stazione di Rogoredo

Frequenze diversificate da
giornalieraasettimanale,secondo le
caratteristiche del luogo

Spurgo
e disostruzione
pozzetti stradali

Pulizia delle caditoie
rimozione dei depositi dal fondo
dei pozzetti stradali, disostruzione
deisifoni e relativo smaltimento
dei prodottiresidui.
Successivasegnalazione al
Settore Tecnico e Infrastrutture
del Comune dei pozzettiche
presentano guastistrutturali

Frequenza dell’intervento su
ciascun pozzetto

almeno unavolta ogni due anni, nei
vialialberati e nelle vie di mercato
duevolteall’anno (stima 75.000
interventiallanno)

Pulizia
cimiteri

Pulizia dei pavimenti e aree
calpestabili di locali accessori
gallerie, reparti ossari, cinerarie
loculi

Frequenza

e neicimiteri Maggiore e
Monumentale: scopatura
bisettimanale, lavaggio mensile

e neglialtri cimiteri: scopatura
e lavaggio come previsto dagli
accordiannualiconil settore
Servizi Funebridel Comune

Interventi preventivi
antigelo

Aspersione di fondentisu
itinerari stradali ad elevato rischio
(strade a percorrenzaveloce, es.
viale E. Fermi, via Palmanova)

Su segnalazione degli Uffici
Meteorologici relativaalla possibilita
diformazione di ghiaccio (Amsa
hastipulato un contratto conuna
Societa Meteorologica per avere
sempre informazioni puntuali

e aggiornate sulle condizioni
meteorologiche)

Servizio neve

Sgombero della neve dalle sedi
stradali con operazioni disalatura
(sotto5cm) elamatura (sopra

5cm)

Quando il Comune di Milano
dichiaralo stato diallerta
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Servizi

Modalita di esecuzione

Frequenza

Disinfestazione e Interventi larvicidipresso e Secondo calendario concordato
contro filari alberati, parchi pubblici, conil Comune e pubblicato sulsito
le zanzare in aree caditoie, cimiteri ed immobili internet www.amsa.it
pubbliche comunali e tuttii pozzetti
e Interventi adulticidipresso | e Solosurichiestaspecificadel
i parchi Comune di Milano
Pronto intervento Rimozione dissuasoridisostasu | Susegnalazione dei cittadini o dei

per rimozione manu-
fattisu
suolo pubblico

segnalazione della Polizia Locale
eingenere dituttii manufatti
inutili o inutilizzabili e/o abbattuti
susuolo pubblico (archetti,
cavalletti, pali, parigine, blocchi di
cemento, biciclette, fioriere)

Settori Comunaliinteressati. | chioschi
abbandonativengono rimossi

solo dopo confermadal Settore
Commercio che non esiste pitialcuna
licenza divendita.

Le cabine telefoniche possono essere
rimosse solo dallasocietachele
gestisce

Derattizzazione
e disinfestazione
contro
altriinsetti
inaree
pubbliche

Attivita ordinarie di
derattizzazione e
deblattizzazione e attivita di
disinfestazione diemergenza
pressoimmobilicomunali, rogge
e caditoie (elenco fornito dal
Comune) e nelle aree dei mercati
scoperti.

Amsanon effettuaservizidi
derattizzazione sul territorio

Secondo calendario concordato con
il Comune diMilano
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Sezione V- MONITORAGGIO DELLA QUALITA DEL SERVIZIO

Riguardo ai servizi erogati nellambito del pubblico servizio diigiene urbana, Amsa,
per continuare a dare concreta attuazione ai principi fondamentali di efficacia ed
efficienza, continuita e regolarita nella gestione del servizio, sottoscrive 'impegno
ad erogare il servizio di gestione dei rifiuti urbani nel rispetto degli standard di
qualita diseguito descritti.

1.Qualita dei servizi e relativi controlli

Amsasiimpegnaa:

e effettuare i servizi con continuita e regolarita. Il Comune di Milano tramite
Pufficio Gestione Contratto di Servizio con Amsa e il Nucleo Ambiente della
Polizia Locale effettuain contradditorio controlli prestazionalia campione per
verificareil rispetto da parte di Amsa degli obblighi contrattuali periqualisono
previste penaliin caso di comprovata inadempienza

e scegliere le modalita di raccolta dei rifiuti che siano finalizzate al recupero
dei materiali e che garantiscano la sicurezza del personale, dei cittadini e
dellambiente in generale

e garantire un comportamento educato, corretto ed accurato del proprio
personale

e informare i cittadini/utenti in modo puntuale; il calendario dettagliato dei
servizi di raccolta rifiuti, di pulizia della citta e delle aree verdi e consultabile sul
sito www.amsa.it

e far rispettare lordinanza sulla raccolta differenziata ed il regolamento
comunale per le gestione deirifiuti,conazionidiaccertamentodelleviolazionie
relative sanzioni pecuniarie come previsto da disposizioni comunalial riguardo

e eseguire diligentemente i servizi di pulizia sul territorio come meglio descritti
al punto 1.5 (pag.24)

Le Associazioni Consumatoripotranno essere presential monitoraggio e controllo
delservizio con Amsa, previa organizzazione con i competenti uffici di quest’ultima
comedaregolamento concordatotrale parti.



2.Informazioni garantite da Amsa

Amsasiimpegnaa:

e verificare con continuita la soddisfazione dei cittadini/utenti sulla qualita dei
serviziforniti attraverso sondaggi di opinione annuali

e registrare in apposito database tutti le segnalazioni e i reclami ricevuti e
trasmettere trimestralmente i risultati alle Associazioni Consumatori

e redigere statistiche di segnalazioni e reclami giunti al Servizio Clienti attraverso il
Numero Verde 800.332299, oppure e-mail amsa@amsa.it o corrispondenza
(AmsaS.p.A., via Olgettina 25-20132 Milano)

e pubblicare annualmente sul sito www.amsa.it le statistiche relative ai reclami
pervenuti, direttamente dai cittadini o dagli uffici del Comune di Milano, al
Servizio Clienti Amsa (anche il Comune di Milano ogni anno pubblica sul sito
www.comune.milano.it le statistiche relative a segnalazioni e reclami sui servizi
Amsa pervenutiallo sportello reclamidel Comune)

e pianificare incontri periodici con le Associazioni Consumatori al fine di
esaminare i risultati ottenuti dalle indagini di soddisfazione svolte e, nel caso,
procederenellotticadelmiglioramento continuo. Divulgare ogniannoirisultati
delle verifiche compiute, indicando gli accorgimenti adottati per aumentare la
soddisfazione dei cittadini.

Amsasiimpegna inoltre, nell'ottica della corretta applicazione dell’art.2, comma
461, della Legge Finanziaria 2008, a partecipare ad eventuali tavoli di lavoro,
attivati dal Comune, con il Comune di Milano e le Associazioni Consumatori.
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SezioneV- PAGAMENTO TASSA RIFIUTIESANZIONI
PER VIOLAZIONE DEL REGOLAMENTO

1.Tassarifiuti

Peril2013 ¢ invigore laTares, il tributo suirifiuti e suiserviziistituito dal Governo
Monti. Per legge la Tares copre il costo di gestione dei rifiuti urbani (la raccolta,
compresa quella differenziata, il trasporto, il trattamento, lo smaltimento) e di
altri servizi forniti ai cittadini, come la pulizia delle aree verdi, lo spazzamento e il
lavaggio delle strade.

A differenza della Tarsu (determinata esclusivamente in base alla dimensione
deglispazioccupati),laTaresintroduce per le utenze domesticheancheil criterio
del numero degli occupanti. | cittadini residenti sono tenuti a comunicare al
Comune solo la presenza nel nucleo familiare di persone non ancora registrate
al’Anagrafe, come badanti o ospiti dilungo periodo.

Per tutte le informazioni
sulla Tares e possibile
contattare [linfoline del
Comune di Milano tel.
020202 0 consultare il sito
www.comune.milano.
it. E’ prevista, per il 2014,
una riforma della tassa sui
rifiuti e sui servizi che, al
momento della stampa di
questa Carta dei Servizi,
non e ancora stata definita
in quanto e in fase di studio
e approvazione da parte del
Governo e del Parlamento.



2.L’impegno richiesto ai milanesi

Milano pulita, vivibile e autonoma nello smaltimento dei propririfiuti € il risultato
non solo del servizio di Amsa, maanche dell’attenzione dei cittadini. Percio conla
Carta della Qualita dei Servizi, oltre a fare appello allo spirito di collaborazione e
alsenso civico,Amsainvitatuttiarispettarele norme contenute nel regolamento
comunale per la gestione dei rifiuti urbani ed assimilati e la tutela del decoro e
dell'igiene ambientale e nelle ordinanze comunali, qui solo sinteticamente
ricordate a puro titolo esemplificativo:

e usare sempreicestinistradali per lo
scopo acuisono destinati e solo per
piccolirifiuti

enon abbandonare in strada rifiuti

ingombranti; telefonare al Numero
Verde 800.332299 per il ritiro
a domicilio, o portarli presso le
Riciclerie

e nelle passeggiate conil cane munirsi
diappositaattrezzatura, sacchettio
palette, per 'immediata rimozione
delle deiezioni canine che vanno
depositate nei cestini porta rifiuti

e rispettare scrupolosamente i divieti di sosta settimanali per il lavaggio delle strade o
perlapulizia dei mercati

e tenere separati i materiali riciclabili ed i rifiuti urbani pericolosi e depositarli negli
appositi contenitorio portarlialle Riciclerie

e esporre in strada i sacchi e i cassonetti condominiali nei tempi e nei modi dovuti,
evitando diingombrare troppoalungo le strade conirifiuti.

31



32

3. Attivita di controllo e accertamento delle violazioni

al regolamento del Comune di Milano per la Gestione dei

Rifiuti Urbani ed assimilati e latutela del decoroe

dell’igiene ambientale e al’Ordinanza del Sindaco per la

raccolta differenziata dei rifiuti.

Larticolo 38 del vigente Regolamento per la gestione dei rifiuti urbani ed
assimilati e la tutela del decoro delligiene ambientale approvato con delibera
comunale n.246 del 4/7/1994, stabilisce che le violazioni da parte dei cittadini
alle norme dello stesso vengano accertate dagli ufficiali ed agenti di Polizia
Giudiziaria, dalla Polizia Locale e da personale Amsa espressamente incaricato.
Pertanto, al personale Amsa che ha frequentato un corso di formazione presso
la Polizia Locale e ritenuto idoneo dalla stessa, viene conferita con decreto
del Sindaco la qualifica di Agente Accertatore delle violazioni al Regolamento
per la gestione dei rifiuti urbani ed assimilati e la tutela del decoro e dell’igiene
ambientale nonche al’Ordinanza del Sindaco per la raccolta differenziata dei rifiuti
che sono consultabilianche sul sito www.amsa.it.

| documenti originali sono depositati presso il Comune di Milano.

Attualmente operano 24 Agenti Accertatori Amsa per i controlli che
riguardano principalmente i conferimenti non corretti (modalita e orari stabiliti
dal regolamento comunale) e il rispetto del decoro urbano (imbrattamento del
suolo pubblico,mancata raccolta delle deiezioni da parte dei conduttoridi cani).

In caso di sanzione, I'accertatore potra assumere informazioni e procedere
a ispezioni di cose e di luoghi diversi dalla privata dimora, a rilievi segnaletici,
descrittivi e fotografici e ad ogni altra operazione tecnica come previsto dall’art.
13commadellalegge 689/1981.

LattivitadelloperatorediAmsae quella diaccertare etrasmettere larelazioneal
Comune che halacompetenzaasanzionare.

Entroiltermine ditrentagiorni dalladata della contestazione o notificazione della
violazione, le utenze che ritenessero di essere state sanzionate ingiustamente
possono produrre ricorso,come previsto dallart. Art.18 comma1 dellalegge 689/1981,
con letteraraccomandatadainoltrare alfautoritacompetente.



llricorso controiverbali elevati dagli Agenti Accertatori di Amsavaindirizzatoal
Sindaco di Milano

Presso Direzione Centrale Sicurezza e Coesione Sociale

Procedure Sanzionatorie e Traffico

Servizio Sanzionatorie, Regolamenti e Ruoli

ViaFriuli 30 - 20135 Milano

4. Sanzioni all’utente consumatore

Gli utenti consumatori saranno soggetti alle sanzioni, consultabili presso il sito
www.comune.milano.it, elevate da parte dei pubblici ufficiali incaricati della
sorveglianza da parte del Comune di Milano.

SezioneV|- CERTIFICAZIONI E REGISTRAZIONI DI AMSA

Amsa, da sempre attenta alla qualita del proprio servizio e
alla tutela dellambiente, applica da oltre 10 anni un Sistema
Integrato di Gestione per la Qualita, "Ambiente e la Sicurezza,
basato sui valori e principi di sostenibilita dello sviluppo
condivisi conil gruppo A2A di cui e parte integrante.

|l Sistema di Gestione perlaQualita, ’Ambiente elaSicurezzae
statorealizzato e certificato secondo gli standard riconosciuti
alivellointernazionale (ISO 9001, SO 14001, OHSAS 18001).

Sempre nel segno del miglioramento continuo, Amsa,
allavanguardia nel settore della gestione dei rifiuti, ha
ottenuto una specifica certificazione dal Ministero delle
Infrastrutture e dei Trasporti per il proprio sistema di
gestione della sicurezza dellautotrasporto di rifiuti per | S,
contoterzi (Codice di Pratica). ' =y
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SezioneVIl- RECUPERO E VALORIZZAZIONE DEI RIFIUTI

1.Valorizzazione dei rifiuti riciclabili raccolti in

modo differenziato
| rifiuti riciclabili raccolti in modo differenziato sono ceduti agli impianti di
recupero e riciclaggio che aderiscono al Conai e ai consorzidifiliera.
La raccolta differenziata, il recupero e il riciclo dei rifiuti comportano benefici
ambientalied economici per il Comune di Milano e per i cittadini residenti.

IMPIANTI AMSA
Silla

@ Impiantoterre dispazzamento

Muggiano

@ mpianto divalorizzazione del vetro

@ mpianto divalorizzazione dei rifiutiingombranti
@ [mpianto ditrattamento delle lampade fluorescenti

Zama
@ mpiantodiriduzione volumetrica del multimateriale

Muggiano

2.Unita operative

OLGETTINA: via Olgettina, 25/35 - zona nord-est - ZAMA: via Zama, 31/33 - zona sud-est
PRIMATICCIO: via Primaticcio, 205 - sud-ovest - SILLA: via Lucio Cornelio Silla, 253 - zona nord-ovest
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MODULO RECLAMI

MODULO SEGNALAZIONI
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Modulo reclami

Spettabile
AmsaS.p.A.
Via Olgettina, 25 - 20132 Milano

lo sottoscrittofa Nome Cognome

Esprimoil seguente reclamo:

Chiedo chelarispostaaquesto reclamo siainviata al seguente indirizzo:

[ ] fax

[]

e-mail:

[] indirizzo:

Recapito telefonico:

Data Firma

Dichiaro di essere informato, ai sensi e per gli effetti di cui allart.13 del D.Lgs. 196/03, che i dati
personali raccolti saranno trattati, anche con strumenti informatici, esclusivamente nel’ambito del
procedimento per il quale la presente dichiarazione viene resa.

36



Modulo segnalazioni

Spettabile
AmsaS.p.A.
Via Olgettina, 25-20132 Milano

lo sottoscritto/a Nome Cognome

Suggerimenti:

Recapiti:

L] fax

(] e-mail:

[] indirizzo:

Recapito telefonico:

Data Firma

Dichiaro di essere informato, ai sensi e per gli effetti di cui all'art.13 del D.Lgs. 196/03, che i dati
personali raccolti saranno trattati, anche con strumenti informatici, esclusivamente nel’ambito
del procedimento per il quale la presente dichiarazione viene resa.
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LA CARTA DELLA QUALITA
DEI SERVIZI AMSA OFFERTI

A PAGAMENTO DIRETTO
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Amsa, oltre ai serviziistituzionali offertialla citta di Milano e definiti nel Contratto
di Servizio con il Comune di Milano, offre, a fronte di un corrispettivo, servizi
integrativi.

Infatti Amsa, per gli utenti che hanno particolari necessitariguardo afrequenze e
modalita diverse dai normali servizi, svolge a pagamento attivita complementari
diraccolta, pulizia e smaltimento, di seguito meglio dettagliate.

1. Servizi erogati da Amsa offerti a pagamento diretto
Amsa offre i seguenti interventi diversi di raccolta rifiuti o pulizia stradale di
natura occasionale, regolati da accordi personalizzati per i clienti che desiderino
fruirne:

servizidiraccoltarifiuti o di pulizia in seguito a manifestazioni

e pulizia piazzalie parcheggi privati
e rimozione graffiti su stabili privati
e raccolta differenziata di cartucce esaurite di toner presso aziende e studi

professionali
e raccolta differenziata della carta e del cartone per le attivita commerciali,
artigianali ed industriali
e raccolta differenziata del legno per le attivita commerciali, artigianali ed
industriali
pulizia e protezione delle pavimentazioni diaree private
raccoltalampade avapore disodio e tubifluorescenti
monitoraggio e rimozione amianto
raccolta differenziata di materiale elettronico informatico
gestione completa dei serviziigienici mobili
raccolta oli e grassi vegetali ed animali presso attivitadi ristorazione
raccolta e smaltimento rifiuti speciali e/o pericolosi presso le aziende
raccolta rifiutiingombranti “in casa tua”
sgombero cantine e solai
servizio bonifiche siti contaminati
raccolta e distruzione documenti.



1.1. Informazioni sui servizi erogati da Amsa a pagamento diretto
Per informazioni sulle modalita di esecuzione dei diversi servizi e relativi costi a
carico dellaclientela, &€ possibile rivolgersi a:

e ufficicommerciali di Amsa (per le Aziende 800.241124)

e sito www.amsa.it

2. La gestione di reclami e segnalazioni

|l cittadino/utente puo segnalare il mancato rispetto di quanto dichiarato in questa
Carta della Qualita dei Servizi formulando un reclamo ad Amsa attraverso i canali
citati (pag. 10 e 11). Il cittadino deve fornire tutte le informazioni in suo possesso
utili per la verifica e deve indicare le modalita attraverso le quali vuole ricevere la
rispostadell’azienda.

Il reclamo verra esaminato da un incaricato del Servizio Clienti che rispondera
entro 30 giornisolari dalladata di ricezione del reclamo.

| termini per la risposta decorrono dalla data di ricezione della comunicazione da
parte di Amsa. E possibile scaricare il modulo per il reclamo dal sito www.amsa.it
per facilitarne laformulazione.

La segnalazione ad Amsa puo anche essere redatta secondo il fac-simile di pag. 36-
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Nellarispostascritta Amsaindicheraall’utente nonsolo I'esito finale del reclamo,
ma anche gli accertamenti compiuti, i termini entro i quali provvedera alla
rimozione delleirregolarita riscontrate e le persone di riferimento.

Allutente verra sempre inviata risposta anche se non ci sara nessun esito
operativo e, se la complessita del reclamo non consente il rispetto dei tempi
prefissati, lutente sara comunque informato sullo stato di avanzamento della
sua pratica.

Qualora la materia e/o gli argomenti sottesi al reclamo siano di particolare
complessita, Amsa potra fruire di un maggior termine per il riscontro. In questo
caso, Amsadara comunicazione di cio al reclamante contestualmente indicando
il maggior termine entro cuiil reclamo stesso sara riscontrato.

Amsa informa di avere stipulato una polizza di assicurazione idonea alla
coperturadeirischiderivantidadannicheisuoiautomezzioil personale possano
involontariamente produrre aterzinel corso del loro lavoro istituzionale.

Le denunce di eventuali dannivanno inoltrate ai seguenti indirizzi Amsa:

Per danni subiti in seguito ad incidenti stradali
AmsaS.p.A. Azienda Milanese Servizi Ambientali
Ingegneria e Manutenzione Automezzi

Via Olgettina, 25-20132 Milano

e-mail gestione.sinistri.rc.auto@amsa.it

Per altri eventuali danni

AmsaS.p.A. Azienda Milanese Servizi Ambientali
Amministrazione e Finanza

Via Olgettina, 25-20132 Milano

e-mail gestione.sinistri.diversi@amsa.it



2.1 Gestione della Conciliazione Paritetica delle controversie

Grazie ad un accordo tra Amsa e le Associazioni Consumatori, per i servizi a
pagamento diretto da parte dei cittadini ad Amsa, in caso di mancata risposta o
di risposta ritenuta insoddisfacente ai reclami riguardo questi specifici servizi,
Putente puo rivolgersiad unadelle Associazioni e attivare la procedura paritetica
di conciliazione per larisoluzione stragiudiziale delle controversie.

2.2 Quandoricorrere alla Conciliazione

Nel’ambito dei servizia pagamento, i clienti possono ricorrere alla conciliazione
solo dopo aver inviato un reclamo scritto e non aver ricevuto risposta entro 30
giornidall'invio o aver ricevuto risposta negativa e insoddisfacente.

Qualora Amsa, per la complessita della materia e/o degli argomenti sottesi
a un reclamo, comunichi la necessita di un termine superiore a trenta giorni
per riscontrarlo, i clienti potranno ricorrere alla conciliazione solo quando sia
inutilmente decorso il maggior termine comunicato da Amsa oppure dopo che
abbiano ricevuto risposta negativa e insoddisfacente.

2.3 Comericorrere alla Conciliazione

’accesso alla procedura di conciliazione e gratuito per il cliente. Per attivare la
procedura di conciliazione e necessario rivolgersi ad una delle Associazioni dei
Consumatoriaderentiall’accordo (pag.13).
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