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- Chi siamo

La ECONORD S.p.A. é una societd per azioni con sede legale
ed amministrativa in Varese, via Giordani 35, che opera nel
settore ambientale da oltre 25 anni e che fornisce servizi i
raccolia e trasporto di rifiuti solidi urbani e di materiali pro-
venienti da raceolte differenziate, nonché pulizia strade e tuiti
I servizi a questa accessori o complementari, ad un numerc
sempre maggiore di Comuni

Attualmente le attivitd svolte riguardano:

< Progettazione, costruzione e gestione di impianti di

% trattamento di rifiuti solid! urbani ed assimitabili

w (discariche, impionti di selezione e trattamento,
impicnti di compostaggio);

gg Recupero ambientale ed energetico;

LB

iy, PrOgettazione, realizzazione e gestions def servizi di igie-

ne urbana e di platiaforme ecologiche per la raccolta dif-
ferenziata,

ECONORD é in possesso della certificazione di qualitd secon.-
do la norma UNI EN ISO 9001: 2000 ¢ della certificazione
ambientale secondo la norma UNT ENISO 14001: 2004

ECONORD




Principi fondamentali

RQuale concessionaria di servizi di pubblica utilita, Econord svolge le proprie attivi-
td in conformita ai principl fondamentalt enunciail nelia Direttiva del Presidente
del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994.

Eguaglianza ed imparzialita del servizio
Econord garantisce imparzialitd e paritd di trattamento, a paritd di condi-
ztoni del servizio prestato riportate sui contratii di appalto in essere con 1
singoll Enti, sia fra le diverse aree geografiche di utenza (anche quan-
do le stesse non siano agevolmenite raggiungibili) sia tra le diverse
categorie o fasce di utenti, Particolare atienzione sard posta agli uten-
ti con bisogni speciali, i quali saranno indicati dal servizio sociale del
Comune di Brustmpiano.

Continuitd

Econord garantisce lo svolgimento regolare e continuo del servizio
su tutto il territorio. Deroghe .a tale impegno sono imputabili
esclusivamente a condiziont indipendenti dalla volontd aziendale

(quale eventi naturali, sciope‘ri, iﬁzpedimenti di terzi, ecc.).
Eventuali, disservizi vengono tempestivamente individuati e risolti
grazie al controllo sul territorio svolto costantemente dai responsabili
delle singole unitd operative e ad una struttura organizzativa in grado di
effettuare interventi integrativi per garantire la conformitd dei servizi forniti.
Econord st impegna a rispettare tulte le prescriziont di legge e a sviluppare
programmi e procedure che ne garantiscano loitemperanza. L’Azienda douvra
garantire la costanie evoluzione delle attivita svolte per adeguarsi alle nuove

preserizioni di legge o alle nuove normative.




Tutela dell’Ambiente

Econord simpegna a rispettare Pambiente nell'esercizio dei
servizi offerti ed a garantire lg salvaguardia della salute
umand e dell'ambiente minimizzando gli impatti delle atti-
vitd svolte. STmpegna Dbertanto ad assumere ogni iniziativa
atia a favorire il recupero di risorse e o Prevenire dispersioni
nell'aria, sul suolo o nell'acqua che possano danneggiare la
salute e lambiente. Inoltre, il trattamento e lo smaltimento
det rifiuti verré eseguito in impianti a norma e quindi
sicuri dal punto di vista ambientale.

Eguaglianza ed imparzialita del servizio

I fattori caratterizzanti la qualitd sono:

¥ Continuita del servizio

% Tuiely dell'ambiente

¥ Formazione del personale

¥ Procedure di comunicazione e accessibilita agli utenti
delle informazioni che li riguardano

{ Rilevazione sistematica del livells qualitativo
delle prestazioni eseguite

Jualita del servizio
’er garantire un adeguato servizio all’utenza FEeonord si
mpegna .

" Utilizzare le piti moderne attrezzature di lavoro (mezzi,
spazzatrici, cassonetti, efe. )

Creare il minor disagio bossibile all'utenza durante lo
svolgimento dei servizi

Rimuovere tutti | rifiuti depositati, lasciando pulite le
zone di ritiro (dove contratiualmente previsto)




la del Cliente

1 alle Richieste Scritle

simpegna a rispondere ad ogni richiesta di
‘one, chigrimenti o reclami pervenute per
viee e-mail entro il termine massimo di 20
worativi. Per il tempo di risposta fard fede la

i protocollo aziendale.

formaziont all’Utente
%er garantire all'utente lo costante informa-
zione sulle procedure ed inizialive aziendali
che possono inieressarlo, Econord utilizza
I seguenii strumenti:
# Pufficio Logistico telefonando al nr.
verde 800 311107 per tutto eid che ri-
guarda la prenotazione dei servizi
¥ Centro di Servizio di Via Peschiera
66 - 21100 Varese, dal lunedi ol vener-
i dalle 8,30 alle 12,30 e dalle 13,30 alle e
20 tel. 0332.336034
til: eds.v @econord.it



Organi di tutela

I clienti che rilevano inadempienze rispetto agli obblighi
assunti dall’Azienda Econord, erogairice del servizio, con
queste Carta dei Seruvizi, possono rivolgersi alle
Associvzioni di tutela dei diritél dei consumatori e degli

utenti oppure segnalare le inadempienze al Garante dei

¥ ACU - MILANO (M), Via
Padre Luigi Monti, 20/c, tel.
02/6615 4112, www.adicon-
sum.it;

¥ ADICONSUM - SESTC SAN
Generale Reti e Servizi di pubblica Utiliti e Sviluppo Sostenibile, GIOVANNI (MI) - Viale Fulvio |
via Pola 12, 20124 Milano. Testi, 42, fel. 02/2442 6292,
www.adiconsum.it;

¥ AD.O.C. - SESTO SAN
GIOVANNI (MD) - Via Marelli,
497, tel, 02/2441 6371, www.
adoc.org:

¥ ADUSBEF - MILANG (M1} -
Via Washington, 27, tel,
02/4851 7265, www.adusbef,
lombardiadif;

¥ ALTROCONSUMO - MILANC
(M) - Via Valassing, 22, tel.
02/668901, www.alfroconsu-
mo.lt;

servizi locali quale organo di tutela degli ulenti cosi come
previsto dall’art. 3 della legge regionale n. 26/2003
“Disciplina dei servizi di interesse economico generale.
Norme in materia di gestione dei rifiuti, di energia, di utilizzo del

sottosuclo e di “risorse idriche” presso gli uffici della Direzione
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TENTI - MILANO (M)
la Signora, 3, fel,
0039, www.dssou-
bardia.it;
INANZAITIVA -

MD) - Via

fe, 25, fel 02/7000
w.citfadinanazatti-

ZONS -MILANO (M)
bruzzi, 1}, tel,
8196 www.codo-

I- MILANO (M) - Via
. Tel. 02/3650 3438,
Jdicl.org
JONSUMATORI -

M) - Vi E. De

7. tel 02/8324 1893,
fconsumatoriit;

¥ CONLACUT - MILANO

(M3 - Via Santa Maria

Segreta, 7/9, tel. 02/8051 717,

www.coniacut.it;

# FEDERCONSUMATORI -
MILANO (M) - Via Zara n.
7/9, tel 02/6083 CO81, www.
federconsumatoriiombardia,

it;

% IL CONSUMATORE CNLUS -

VIGEVANO (PV) - Via

Madonna 7 dolori, 2; el
0381/72 571, wwwilconsuma-

torenef; .
¥ LA CASADHL ~

CONSUMATORE - MILANO
(Mb - Via Francesco Sforzg,
19, tel. 02/7631 680%; www.
casadelconsumataore.it;

o %
g £y
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% LEGA CONSUMATORI -
MILANO (M) - Via delle-
Crehidee, 4/q, tel. 02/4129
1224; www legaconsumatori,

lombardiait;
¥ MOVIMENTO

CONSUMATORI NCRL -
BRESCIA (BS) - Via Cipro, 30,
tel. 030/2427 872 www.movi-

mentoconsumatorlit;

- MOVIMENTO DIFESA
. CITTADINO - MILANO (M) -
Via Lorenteggio, 1485, tel.
02/8905 5396, wwwmdc.it;

¥ UNIONE NAZIONALE

CONSUMATORI - MILANO (M)
- Via Uge Foscolo, 3, tel.
02/8646 3134; www.consu-

matorilombardialit.
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Efficacia ed efficienza — certificazione qualita

Econord si é impegnata o garantire il miglioramento continuo delle proprie aitivita adotiando tutte le soluzioni tecnolog
che, procedurali ed organizzative piii opportune per il raggiungimento di tale obiettivo.

Al fine di tenere sotto controllo le proprie attivitd Econord ha definito alcuni indicatori e i relativi standard di qualitd, ¢
i Livelli minimi di qualitd del servizio che gli utenti hanno diritio di attenderst.

Standard Generali

Continuiia e Regolarita dei servizi

Econord, avvalendosi di una struttura organizzative che permette
di monitorare lo svolgimento dei servizi programmati, garanti-
sce la continuitly e lo regolaritd dei servizi di igiene urbana. Il
conseguimento di tali obiettivi é favorito dalla presenza costante
sul territorio di assistenti addetti alla verifica dei servizi ed alla
risoluzione di situazioni problematiche impreviste, dall’esistenza
di un collegamento telefonico ira gli operatori e la sede operativa,
nonché dalla disponibilita di un'officina interno di pronto inter-
vento per la riparazione degli automezzi in tutto Lorario di lavoro.
La creazione e lo sviluppo di un ufficio deputato 'all’org'anizzazio-
ne logistica degli smaltimenti permette di programmare per tempo
soluzioni allo smaltimento di tutti { rifiuti raccolii e di studiare
possibili temporanei sbocchi in cast di emergenza offinché non
abbiano a presentarst situazioni di preclusione allo smaltimento

stesso degli scarti prodotti dalla cittadinanza.

Idoneitd delle frequenze di raccolia

Econord effettua ogni servizic con le periodicit stabilite e comu-
nicate all'utenza nei calendari distribuili allinizio di ogni anno;
dette periodicita sono fissale, in relazione alle caratteristiche chi-
mico-fisiche del rifiuto stesso, per garantire la massima igiene del

territorio.




Orsi

el caso di servizio inferiore per qualita e tempestivita agli siandard dichiarati, puo fare richiesta di rimborso nei
15i:

O'RITIRO DE| RIFIUTH Ritiro di tutte Je frazioni della Raccolta

Differenziata porta a porta nelle giorna- 5€ ECONORD S.p.A.
ORTA A PORTA te previste,

rité é riconosciuta dall ‘Azienda, il cliente ha diritto al rimborso entro 20

giorni da quando U'Azienda dispone
di rimborso” allegato a questa Carta dei servizi o comunque di tutte le in

formazioni I previste. In caso.di non
: tempistiche di accredito IAzienda é tenuta al rimborso di un indennizzo doppio. I modulo pus essére-\tr.qé_mes‘- -

‘e Econord S.p.A. in uno dei seguenti modi: Posta Elettronica, Fax o Posta ordinaria. Alle lettera di:rispééta-_ i

er tl quale il cliente ha diritto al rimborso, PAzienda Econord Sp.A allega anche il modulo per lo nch

a possibilités per il cliente di richiedere il risarcimento del maggjior._c'f:a_nno anche nel caso I'Azienda a_b'bfa gi
il rimborso. IS : o




Modalita e frequenze di raccolta

A DOMICLIO Conferimento mediante |

: B sacchetti in materiale biodegradabile, : R
FRAZIONE UMIDA direttamente acquistati dagli utentj, BISETTIMANALE

: posti nei contenitori di cofore marrone ' _
forniti alle uitenze dal gestore del servizio

LUNED
GIOVED!

ADOMICILID - S .

_ Conferimento in pacchi omogenei lega- _ _

- S _ ti o raccolti in contenitori tipo sacchetti . _— c S

CARTA ECARTONE - o scatole di carta, o simili, di fadle ri- | - QUINDICINALE MERCOLEDI

. mozione e di peso contenuto {max 20 | S : B
kg), in medo da evitare Spargimenti |.

nelle strade : .




B

ta e frequenze di raccolta

IRO E ALLUMINIO

A DOMICIEID Conferimento allinterno
di contenitori di colore verde forniti alle
utenze dal gestore del servizio

QUINDICINALE

GIOVEDI

TIBIGDEGRADABILI
OMPOSTABILI

PRESSQ AREA DI RACCOLTA
LOCALITA ARDENA o CENTRO SPORTIVO

(OME DA
CALENDARID ECOLOGICD

SABATO

raccolta separata di ofii}

ADOMICILIO .

. COMEDA -
{CALENDARIO ECOLOGICO

SABATO

MEDICINALI

(onferimento diretto da parte degli
utenti in appositi contenitori ubicati
sul territorio comunale,




Servizi Speciall

Al fine di massimizzare la differenziazione dei rifiuti ed il succes
recupero degli stessi, ai servizi di igiene urbana svolti sul territ
si affioncano -due aree per i conferimenti degli scarti vegetali
soggetti alla raccolta porta o porta. In queste aree verrd posizion
net giornt indicati nel calendario ecologico, un contenitore nel gi
lutenza potrd conferire in maniera differenziata, @ rifiuti proveni
dai propri giardint

Inoltre, nei giorni stabiliti dol calendario ecologico, st effeltuera
i servizi di ingombranti ed elettrodomestict, ed anche ecomobil

domicilio, i questi giorni potranno essere esposii a bordo sirada :

N mobili Vsedie | divani V infissi \ reti metaliiche v mate:s
\ giocattoli \ tappezzeria V frigoriferi ¥ televisori « app i
chiature elettroniche \ olii

Tnoltre sul territorio del comune di Brusimpiano sono dislocati id
contenitori per il conferimento di pile scariche e di medicinali

lizzati e scaduti.




Econord ritiene fondamentale la partecipazione dei cittadini alle
scelte relative al servizio e, per questo, garantisce a tutti gli utenti
la possibilitd di comunicazione diretta per segnalare disservizi,
fornire osservazioni e formulare suggerimenti per il miglioramen-

to del servizio stesso.

A tal fine é stato istituito il seguente numero verde, contattabile
solo da telefono fisso:

800 911 107

(attivo nei seguenti orari:
Lun. — Ven, 9.00 - 16.00 Sab. 8.00 - 12.00)

Inoltre é operativo lufficio logistico, con sede in Varese, Via Pe-

schiera 66. Con il seguente recapito telefonico

0332 336034

Presso Uufficio logistico verranno forniie agli utenti tutte le
informazioni relative alle modalita di gestione del servizio.
Annualmente, inéltre, Econord contatta direttamente Uammini-
strazione comunale sottoponendo un “Questionario di Soddisfa-
zione Cliente”, valuta le informazioni cosi ottenute e le utilizza
come dato significativo per il miglior;mmenzo dei servizi svolti e la

definizione degli obiettivi per Uanno successivo,




Tutela ambieniale e della sicurezza dei cittadini e dei
lavoratori
Econord opera sul territorio scegliendo attrezzature, predisponen-

do procedure ed impiegando e formando personale in modo da ga-
rantire sempre lo massima tutela dell’'ambiente e della salute dei
cittadini e dei propri operatort. In quest’ottica, e come previsto dal
proprio sistema di gestione aziendale integrato qualita ambiente
e sicurezza, Econord ha individualo e metle in atfo una serie di

interventi che permetiano non solo il rispetto della legislazione
vigente ma il miglioramento continuo delle prestazioni qua-

litative, ambientali e di sicurezza:

. Rinnovo di parte del proprio

parco mezzi ogni anno al fine

di minimizzare le emissionl In

atmosfera e la rumorositd degli
stessi;

%Y

manutenzione dei mezzi atto a garantirme sempte la

? predisposizione ed attuazione di un piqno di
g massime efficienza;

predisposizione ed attuazione di un programma di formazicne del personale
in materia di tutela ambientale e di salute e sicurezza sul luogo di lavoro.




Correttezza nei rapporti con 'Utente
Econord é direttamente responsabile del comportamento dei pro-
pri dipendenti, i quali sono tenuti a tratiare l'utente con rispetto e
cortesia e ad agevolarlo nell'esercizio dei propri diritti ed obblighi.
1l personale Econord é tenuto ad indicare le proprie generalitd sia
nei rapporti personali sia nelle comunicazioni telefoniche. Ogni
qual volla lutente venga in contaito con il personale aziendale
per sottoscrivere aiii deve ottenere tulti gli opportuni chiarimenti
su di essi, indicazione delle eventuali clausole vessatorie ex art.
1341 c.c., le condizioni economiche e tecniche per ['utilizzo di tutti
i servizi, le eventuali possibilita di ottenere agevolazioni nel caso
st possiedane i requisiti previsti dalle vigenti normative in mate-
ria. L'utenza & informata delle decisioni che la riguardans, del-
le loro motivazioni e dell'eventuale possibilita di reclamo e degli
strumenti di ricorso avverso ad esse. Le informazioni di carattere
generale e quelle relative all’utilizzo dei servizi offerti da Econord
sono comunicate tramite Mmanifesti, opuscoli informa-
tivi, sito web allindirizzo www.econord.it, call
center che risponde al nr. verde 800 911107.

e




" Spettabile Azienda Econord S.p.A.
.+ Via Giordoni 35
21100 Varese - VA -
- Tel 0332 226336 - Fax 0332 820349
L e-mall: info@econord.it

Pt p o Comune di Brusimplano

i tutte lo mformazwm i esso prew,ste .
enuta al: rzmborso'dz un mdenmzzo doppm _

* Cognome

enutele spese per raccomandata) al seguents

ne' ambtt del p oced;mento per il quaie la presenie dichiarazione vzene reset.

CCFirma

"~ Firma
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Modulo gradimento de; servizi fornit:

YL

4 via fax al numero; 0332 820:349;
& via mail al seguente indirizzo: info@econord.it,

% puo scaricare il moduio con le tabelle dal site: www.ors.regione.lombardiait, sezlone consumatori:

Grazie per ia collaborazione. §

ECONORD
ATE RELATIVI ALVINTESTATARID

>enere

Maschio O Femmina

@ preghiamo di indicare la sug eta

lal8a 24 Uda25a34 Jde 35 agd4 Oda 45 a 54 Udass aéd T oltre 65

E

I preghicmo di indicare il suo titolo di studio

essuno Qlicenza elementare dllcenza media inferiore G licenza media superiore O laurea

1preghlamo di indicare do quanti com

Lonenti & formata lq sua farmiglia
(dasolo) @2 03 04

Qolfre 4

preghiamo di indicare qual & fa sua Professione
udente 0O Casalinga/o
hzionario/Quadro Q Dirigente

3 Pensionato/q O Operaio/a
U Libero professionista

b impiegate/a QInsegnante

I Commerciante O Imprenditore 0 Altro




INE DELLA QUALITA

amo di esprimere, utilizzando una scalada Ta 10
giene ambientale:;

- UNa valutazione su cosa si aspetta da un'Azienda fornitrice di

0
basa| 2 (3 | 4[5 6|7 8 9|0

let servizio in generale Intese come
3 negli svuotamentl, puiizia contenitori,
tlle strade, ecc.

za dedle tarlffe, facilita e chigrezza

vitd di intervento per guasti
genze

rapiditd di accesso o servizl
Frmazioni

di queste cose. Suggerimenti:

mo di esprimere, utilizzando una scaio da |

a 10, una valutazione su cosa si aspetta da un'Azienda fornitrice di
iene ambientale:

alfa

1 10
bassa| 2 | 3 | 41 85 1 6 | 7 | 8 | o N

3l servizio In generale inteso come
negll svuctamenti, pulizia contenitori,
le strade, ece.

a delle tariffe, focllita e chiarezza

14 di intervenio per guast
lenze

apiditd dif accesso al servizi
mazioni

queste cose. Suggeriments:




MR GO L CLIENTE :
aghiamo di esprimere, utilizzando una scala da 1a 10, il suo voto rispetic alia Azienda fomnitrice di servizi di igiene am-
ale per quanto riguarda i seguenit aspetti relativi al rappoerto conil cliente:

1

bassa

2

3

4

8]

alta

assibilitd degli uffici (orari di apertura,
sheggi, assenza di barriere architettoniche)

i di aftesa (agli sportelii, al call center etc.)

esia e disponibilitd del personale ¢
fatte con il pubblico

onibilitd servizi via infemet

oi di preavvise In caso di inferruzione del servi-
difficili situazioni climatiche, sciopeti, ecc.)

onibilitd di informazioni sul servizio
liant, sito web, carta dei servizi, ecc)

una di queste cose. Suggerimenti:

ESSIBILITA ALLE INFORMAZICN

aghiamo di selezgonore le modalitd di comunicazione/interazione utilizzate per enfrare in contatto con FAzienda
ando it fivelio di gradimento inuna scala da 1a 10:

bassa’

0

alta

tello clienti

ero verde/call center

infermet

a eleftronica

una di queste




FRERTO
2 di esprimere, utilizzando una scala da 1a 10, una vaiutazione per quanto riguarda i seguent| aspetti relativi
fertor

1 19 3 4 5 6 7 8 o | 10

bassa alta

plessiva del servizio

eli’erogazions dei servizio

adiinfervento per la riparazione dei

osta dlle richieste deglt utent!

‘a def cassonetti / campane

Jdel rapperto qualita / prezzo
di igiene

> di esprimere, utilizzando una scala da 1a 10, una valutazione per guanto riguarda i seguent! aspetti:
e bassa; 10= valutazione aita)

bassa ’ altet

380 ha sentito I'esigenza di presentare
alfAzienda di lgiene ambienfate

)y almeno ung volig all’ Azienda per
she misurc la Hsposta I'na scddisfatta?

wregati rilevabili dal presente “Modulo di gradimento dei servizi forniti” ai sensi dell’art. 4 della Lr. 2672003
it annualmente dall’Azienda Econord S.p.A. al Garante dei servizi locali di interesse economico generale presso
1 Direzione Generale Reti e Servizi di pubblica Utilita e Sviluppo Sostenibile della Regione Lombardia, via
'4 Milano. Le modalita e tempi di trasmissione det dati al Garante saranno dettagliati dogli uffici competenti
28IV, :







