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Contatti

ÅN° Verde                                attivo dal 
lunedì al venerdì dalle 8.30 alle 13.00 e 
dalle 14.00 alle 18.30

Åinfoanagrafica@arera.it (Guida alla 
compilazione per la raccolta dati)

Åregolazione-rifiuti@arera.it

ÅTel 0265565313

Åprotocollo.aeegsi@pec.energia.it

ARERA:

ÅassistenzaMTR@fondazioneifel.it

ÅElenco webinar ed incontri sul sito
https://www.fondazioneifel.it/regolazion
e-rifiuti-arera

ÅNews sempre aggiornate

IFEL:
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Scelta del quadrante e 
gestione dei costi della 

qualità nel MTR-2 
Francesco Iacotucci

14 marzo 2022

Gli obblighi dei Comuni e le 
tempistiche della qualità 

ARERA

Francesco Iacotucci

21 marzo 2022

Qualità tecnica 
obblighi e standard

Walter Giacetti

Aprile 2022

Carta della qualità, 
contenuti e schema

Davide Donadio 

Aprile/maggio 2022

Qualità tecnica obblighi e 
standard

Walter Giacetti

Aprile 2022

Le modifiche dei regolamenti 
del servizio e della tariffa in 
base alla delibera qualità 

ARERA

Pasquale Mirto

30 marzo

Gli obblighi di comunicazione e 
registrazione delle performances dei 
Comuni in base alla delibera qualità 

ARERA

Maria Assunta Petrozzino
Natalia Boccardo
Luca Lazzaroni

Maggio giugno 2022 

4

Webinar sulla qualità Ifel
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Arera: Prospettiva della regolazione 

Delibera 15/2022 /R / r i f e allegatoA

Testo unico per la regolazione della qualità del servizio di 

gestione dei rifiuti urbani (tqrif)

MTR 2  DELIBERAZIONE 3 AGOSTO 2021 

363/2021/R/RIF 

Entro 30 giugno 

2022 

DELIBERAZIONE 3 

AGOSTO 2021  

364/2021/R/RIF  

Avvio di procedimento 

per la determinazione 

dei costi efficienti 

della raccolta 

differenziata, del 

trasporto, delle 

operazioni di cernita 

e delle altre 

operazioni 

preliminari ai sensi 

dellôarticolo 222, 

comma 2 del decreto 

legislativo 3 aprile 

2006, n. 152

avvio di procedimento per la 

predisposizione di schemi tipo dei 

contratti di servizio per la regolazione dei 

rapporti tra enti affidanti e gestori del 

servizio integrato di gestione dei rifiuti, 

anche differenziati, urbani e assimilati o di 

uno dei servizi che lo compongono 

deliberazione 6 ottobre 2020 

362/2020/r/rif



Cronistoria della Qualità

Avvio 
procedimento 

226/2018/R/Rif Inizio periodo di 
Regolazione

28/02/2022 comunicazione 
gestore eventuale schema 
migliorativo
31/03/2022 (o 30/4/2022) 
Individuazione 
posizionamento ed obiettivi            
30/4/2022 Approvazione Pef

31/03/2024 
Prima 
comunicazione 
dati ad Arera

01/01/2023 
Entrata in 
vigore TQRIF

In caso di 
nuova 
approvazione 
del pef
valutazione di 
cambio 
schema

Primi orientamenti 
Dco 71/2021/R/Rif

Orientamenti Finali 
DCO 
422/2021/R/Rif

Primi orientamenti 
trasparenza DCO 
352/2019/R/Rif

Approvazione TITR Del 
444/2019/R/Ri

3/DRIF/2019 e 
4/DRIF/2019 raccolte 
dati 

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
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TESTO UNICO PER LA 
REGOLAZIONE DELLA QUALITÀ 

DEL SERVIZIO

DI GESTIONE DEI RIFIUTI URBANI

(TQRIF)

7/50

Il TQRIF si 
applica dal 
1° gennaio 

2023.
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Allôesitodelle due raccolte dati 3/DRIF/2019 e 4/DRIF/2019 è
emerso un settore fortemente eterogeneo, con
significative differenze tra le macro-aree del Paese, in
termini di prestazioni garantite agli utenti, caratterizzato dalla
presenza di numerosi operatori di piccole dimensioni che
svolgono singole attività del servizio integrato di gestione
dei rifiuti urbani in ambiti generalmente di dimensioni
comunali, da una scarsa ottemperanza allôobbligodi
adozione della Carta della qualità e da unôesigua
implementazione di indicatori di qualità contrattuale e/o
tecnica, dei relativi standard prestazionali e di sistemi di
indennizzi perlôutente.

Arera: La situazione attuale
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Arera: La situazione attuale

Con la delibera 15/2022/R/rif, lôAutorit¨di Regolazione per Energia Reti e Ambiente
(ARERA) adotta il Testo unico per la regolazione della qualità del servizio di gestione dei
rifiuti urbani (TQRIF), prevedendo lôintroduzionedal 1° gennaio 2023 di un set di
obblighi di servizio di qualità contrattuale e tecnica, minimi ed omogenei per tutte
le gestioni, affiancati da indicatori e relativi standard generali, differenziati per
quattro schemi regolatori, individuati dallôEnteterritorialmente competente (ETC)
in relazione al livello qualitativo effettivo di partenza garantito agli utenti nelle
diverse gestioni, determinato dallôETCmedesimo in ragione delle prestazioni
previste nel/i Contratto/i di servizio e/o nella/e Carta/e della qualità vigenti.

Al fine di garantire la sostenibilità delle misure prospettate, in considerazione
dellôeterogeneit¨e delle specificità del settore, il provvedimento conferma lôadozionedi
un modello di regolazione secondo i princìpi di gradualità, asimmetria e sostenibilità
economica nei confronti degli utenti (rinviando ad una fase successiva lôadozione
di standard specifici e indennizzi automatici a favore dellôutentein caso di
mancato rispetto dei medesimi standard, in analogia agli altri settori regolati).



La norma (481/95) affida allôAutorit¨, tra gli altri, il compito di

Åpromuovere la tutela degli interessi di utenti e consumatori,

ÅDefinire i livelli generali di qualità riferiti al complesso delle prestazioni e i
livelli specifici di qualità riferiti alla singola prestazione da garantireallôutente

Åcontrollare lo svolgimento dei servizi con poteri di ispezione, di accesso, di
acquisizione della documentazione e delle notizie utili, determinando altresì i
casi di indennizzo automatico da parte del soggetto esercente il servizio nei
confronti dellôutenteove il medesimo soggetto non rispetti le clausole
contrattuali o eroghi il servizio con livelli qualitativi inferiori a quelli stabiliti nel
regolamento di servizio

ÅVerificare la congruità delle misure adottate dai soggetti esercenti il servizio al
fine di assicurare la parità di trattamento tra gli utenti, garantire la continuità
della prestazione dei servizi, verificare periodicamente la qualità e lôefficacia
delle prestazioni allôuopoacquisendo anche la valutazione degli utenti,
garantire ogni informazione circa le modalità di prestazione dei servizi e i
relativi livelli qualitativi, consentire a utenti e consumatori il più agevole
accesso agli uffici aperti al pubblico, ridurre il numero degli adempimenti
richiesti agli utenti semplificando le procedure per l'erogazione del servizio,
assicurare la sollecita risposta a reclami, istanze e segnalazioni nel rispetto
dei livelli qualitativi e tariffari10

Anche se tu non ti occupi di 
Arera, Lei si occuperà di te
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Con la regolazione si assiste 
ad un radicale cambiamento 
di impostazione del 
servizio integrato di 
gestione dei rifiuti da 
comune-centrico a 
cittadino-centrico.

Questo nuovo sistema è 
stato immaginato e 
costruito in maniera 
asettica, senza tener molto 
conto della eterogeneità 
delle esperienze del 
settore. Soprattutto per i 
comuni più piccoli con 
affidamenti in economia o 
con affidamenti a piccole 
imprese locali, questa 
rivoluzione rischia di essere 
un peso molto gravoso se 
non gestita al meglio. 
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Entro il 31 marzo 2022, lôEnteterritorialmente competente determina gli obblighi di
qualità contrattuale e tecnica che devono essere rispettati dal gestore del servizio
integrato di gestione dei rifiuti urbani, ovvero dai gestori dei singoli servizi che lo
compongono, per tutta la durata del Piano Economico Finanziario, individuando il
posizionamento della gestione nella matrice degli schemi regolatori di cui alla
seguente tabella, sulla base del livello qualitativo previsto nel Contratto di servizio
e/o nella Carta della qualità vigente/i che deve essere in ogni caso garantito.

Entro il termine di cui sopra, lôEnteterritorialmente competente, anche su
proposta motivata del gestore, può determinare eventuali obblighi di servizio e
standard di qualità migliorativi e ulteriori rispetto a quelli previsti nello schema
regolatorio di riferimento.

Schema regolatorio di appartenenza, come individuato dallôEnteterritorialmente
competente sulla base del livello qualitativo di partenza di ciascuna gestione,
determinato in ragione delle prestazioni previste nel/i Contratto/i di servizio e/o
nella/e Carta/e della qualità vigenti
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Schemi regolatori e prime scadenze 
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Il TQRIF Inserisce dei nuovi obblighi di servizio che andranno integrati nei processi 
amministrativi e tecnici 

regolazione definisce 4 quadranti cioè 4 livelli di qualità  connesse ad obblighi crescenti che 
possono essere suddivisi in due categorie specifiche:

13/17

La regolazione della qualità

ÅDefinisce un nuovo standard di servizi che devono 
essere resi

ÅGli Obblighi fanno riferimento a tutti gli schemi (solo 4 
sono gli obblighi non riferiti al livello 1)

ÅLe novità più importanti sono ad esempio: Obbligo 
prelievo ingombranti a domicilio e servizio di pronto 
intervento 

Obblighi di servizio

ÅPer i servizi definiti come obbligatori a seconda del 
livello qualitativo ha una definizione di performance 
da dover garantire ed ha obblighi di registrazione 
delle stesse e rendicontazione.

ÅIl primo schema non ha livelli di performance né 
obblighi di registrazione. 

Standard qualitativi
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Schema I

Livello qualitativo minimo

Schema II

Livello qualitativo

intermedio

Schema II

Livello qualitativo

intermedio

14

In che quadrante è la gestione?
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Schema IV

Livello qualitativo avanzato



Sono tenuti al rispetto delle disposizioni contenute nel TQRIF tutti i gestori del servizio 
integrato di gestione dei rifiuti urbani, ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo 
compongono, relativamente agli utenti domestici e non domestici del servizio medesimo. 

Qualora le attività incluse nel servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani siano gestite da 
soggetti distinti, tali disposizioni si applicano: 

15

Definizione delle responsabilità

a) al gestore dellôattivit¨ di gestione 
tariffe e rapporto con gli utenti, per le 

prestazioni inerenti

Åallôattivazione, variazione o cessazione 
del servizio di cui al Titolo II, 

Åai reclami, alle richieste scritte di 
informazioni e di rettifica degli importi 
addebitati di cui al Titolo III, 

Åai punti di contatto con lôutente di cui al 
Titolo IV

Åalle modalità e periodicità di pagamento, 
rateizzazione e rettifica degli importi non 
dovuti di cui al Titolo V; 

b) al gestore della raccolta e trasporto e 
al gestore dello spazzamento e del 
lavaggio delle strade, ognuno per le 

attività di propria competenza, con 
riferimento

Åal ritiro dei rifiuti su chiamata di cui al 
Titolo VI, 

Åagli interventi per disservizi e per la 
riparazione delle attrezzature per la 
raccolta domiciliare di cui al Titolo VII, 

Åalle disposizioni relative alla continuità e 
regolarità del servizio di cui al Titolo VIII e 
al Titolo IX

Åalla sicurezza del servizio di cui al Titolo 
X. 
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Definizione delle responsabilità

gestore 
dellôattivit¨ di 
gestione tariffe e 
rapporto con gli 
utenti, per le 
prestazioni 
inerenti

Attivazione, variazione o 
cessazione del servizio

Modulo richiesta

Modulo o standard risposta

Tempo di risposta

Gestione reclami richieste scritte di 
informazioni e di rettifica degli 
importi addebitati

Modulo richiesta

Modulo o standard risposta

Tempo di risposta

In caso di rettifica tempistica rimborso 

punti di contatto con lôutente (Call 
center)

Gestione informazioni servizio 

modalità e periodicità di 
pagamento, 

rateizzazione e 

rettifica degli importi non dovuti

Rivedere coerenza con attuale 
regolamento 

In caso di rettifica verificare 
tempistica rimborso 
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lôEnteterritorialmente competente può individuare quale soggetto obbligato ai

punti di contatto con lôutentee alla gestione dei reclami e delle richieste scritte di

informazioni riguardanti le attività di raccolta e trasporto e spazzamento e lavaggio

delle strade, il gestore delle suddette attività previa intesa con lo stesso e con le

Associazioni dei consumatori locali, in luogo del gestore dellôattivit¨di gestione

tariffe e rapporto con gli utenti.
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Definizione delle responsabilità
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Se si decide di tenere in house il 
servizio bisogna organizzare 
lôufficio in modo da gestire non 
solo la parte di call-center e di 

informazioni riguardanti le tariffe 
ma anche quelle operative ivi 

compreso i reclami, gestendo poi 
internamente con il gestore le 

risposte 

Se si decide di aderire alla 
possibilità di deroga verificare se 
tali servizi sono già contemplati 

nei contratti/carte dei servizi. 

Poi delegare formalmente il 
gestore  



Qualora un gestore riceva 
reclami e/o richieste 

riguardanti attività svolte da 
un altro gestore che opera 

nello stesso ambito 
tariffario, è tenuto a inoltrare 

la richiesta/reclamo al 
gestore competente. 

Vanno cioè individuate delle 
modalità di comunicazione tra 

gestori (posta elettronica 
certificata o di altro strumento 

telematico in grado di 
assicurare la massima 

rapidità, la certezza e la 
verificabilit¨ dellôavvenuto 

scambio di dati);

Per gli schemi II/III/IV 
vengono puntualmente definiti 
i tempi standard per :

ÅInoltrare la richiesta al 
gestore 

ÅRispondere alla richiesta

ÅInoltrare la risposta 
allôutente

18

Definizione delle responsabilità: caso più 
gestori
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