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CARTA DEI SERVIZI - PRESENTAZIONE  

 
Cari cittadini, 

la Carta della Qualità dei Servizi è uno strumento volto principalmente alla tutela dei diritti degli utenti che, 

consultando questo documento, possono conoscere con semplicità e chiarezza quali sono i servizi erogati da 

CASTELLABATE SERVIZI S.R.L., con quali modalità vengono svolti, quali sono gli standard qualitative garantiti, 

quali sono i diritti a disposizione degli interessati e come è possibile farli valere. 

Siamo sinceramente convinti che trarremo dall’utilizzo e dalla diffusione della Carta della Qualità dei Servizi 

presso gli utenti importanti benefici in termini di stimolo al mantenimento ed al miglioramento della qualità 

dei servizi resi. 

È una straordinaria opportunità per rafforzare il rapporto di fiducia fra Cittadino, Comune e Azienda 

e al tempo stesso contribuire a mantenere il territorio comunale sempre più bello e pulito. 

 
 

Castellabate Servizi S.r.l. 
Il Presidente 
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PREMESSA 
 

Quando si parla di igiene urbana l’attenzione è rivolta principalmente alle fasi di gestione dei rifiuti che 
riguardano le attività di raccolta, trasporto e di recupero, riciclaggio e smaltimento, mentre i servizi di pulizia 
delle strade sono in genere considerati residuali o accessori. 

Tuttavia, proprio questi ultimi servizi, riflettono in maniera immediata ed evidente l’immagine della città e 
sono fondamentali per permettere ai cittadini di fruire con soddisfazione del proprio territorio; si cerca di 
offrire un servizio che, oltre ad assicurare un ottimo livello “estetico”, garantisca la massima “salvaguardia 
ambientale”. 

Il servizio di spazzamento stradale è composto da tre operazioni parziali e successive: 

- la rimozione, cioè l’asportazione dalla superficie stradale dei rifiuti di qualunque genere e tipo, con 
l’accumulo in punti agevoli per l’azione successiva; 

- la raccolta dei rifiuti accumulati sulla sede stradale all’interno di contenitori di vario tipo; 

- il trasporto dei rifiuti stradali verso impianti di trattamento e recupero. 

Il “Servizio di igiene urbana”, - per le sue intrinseche ed estrinseche caratteristiche rientra appieno nella 
definizione di servizio pubblico locale a rilevanza economica e richiede, ai fini del raggiungimento di adeguati 
standard di qualità, intesi sia come gradimento da parte dei cittadini quali utenti finali che di tutela 
ambientale, l’individuazione preliminare di modelli di gestione capaci di garantire i migliori risultati a fronte di 
costi quanto più contenuti possibili, nel rispetto del principio costituzionale, del buon andamento della 
pubblica amministrazione e quindi dei criteri di economicità ed efficienza cui l’azione di quest’ultima deve 
conformarsi. 

Per il caso specifico del Comune di Castellabate, considerate le caratteristiche della viabilità e delle superfici 
del manto stradale, altresì della presenza di un importante centro storico costituito prevalentemente da una 
viabilità non in grado di consentire l’accesso alle autospazzatrici, lo spazzamento manuale in molte zone del 
territorio comunale sicuramente garantisce un più elevato standard produttivo e qualitativo. 

Per garantire un buon servizio è necessario che si combinino vari fattori e cioè un’organizzazione efficiente che 
tenga presente anche della collaborazione dei cittadini. Tali fattori combinati possono veramente contribuire a 
rendere e mantenere pulita la città. È comunque dimostrato che ad una maggiore qualità ed efficienza dei 
servizi corrisponde una più ragguardevole preparazione e disponibilità del cittadino a collaborare, con un 
effetto moltiplicativo nel risultato globale. 

La Carta dei Servizi rappresenta il punto di incontro tra le esigenze espresse dai cittadini e la capacità di 
Castellabate Servizi di aderirvi in termini dinamici e verificabili, ha carattere volontario ed è aderente alla 
Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27/01/1994 che dispone i “princìpi cui deve essere 
uniformata progressivamente l’erogazione dei servizi pubblici”.  

Nel caso specifico, la Carta descrive i princìpi fondamentali del servizio di igiene ambientale e le garanzie che 
sono offerte a coloro che lo utilizzano. Con questo strumento la Società desidera dialogare con tutti coloro che 
sono coinvolti nel servizio di igiene ambientale. La Carta sarà aggiornata quando dovessero intervenire 
modifiche sostanziali dei suoi contenuti 
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1. PRINCIPI ISPIRATORI 

Il servizio è erogato nel rispetto di alcuni principi fondamentali:  

 Eguaglianza 

L’erogazione del servizio pubblico deve essere ispirata al principio di eguaglianza dei diritti degli 
utenti. Le regole riguardanti i rapporti tra utenti e servizi pubblici e l’accesso ai servizi pubblici devono 
essere uguali per tutti. Nessuna distinzione nell’erogazione del servizio può essere compiuta per 
motivi riguardanti sesso, razza, lingua, religione ed opinioni politiche. Va garantita la parità di 
trattamento, a parità di condizioni del servizio prestato, sia fra le diverse aree geografiche di utenza, 
sia fra le diverse categorie o fasce di utenti. L’eguaglianza va intesa come divieto di ogni ingiustificata 
discriminazione e non, invece, quale uniformità delle prestazioni sotto il profilo delle condizioni 
personali e sociali. In particolare, i soggetti erogatori dei servizi sono tenuti ad adottare le iniziative 
necessarie per adeguare le modalità di prestazione del servizio alle esigenze degli utenti affetti da 
disabilità.  

 Imparzialità 

La Società si impegna ad ispirare i propri comportamenti, nei confronti degli utenti, a criteri di 
obiettività, giustizia ed imparzialità.  

 Continuità  

L’erogazione del servizio è continua, regolare e senza interruzioni. In caso di funzionamento irregolare 
o di interruzione del servizio la Castellabate Servizi S.r.l. si impegna ad adottare misure volte ad 
arrecare agli utenti il minor disagio possibile.  

 Partecipazione.  

La partecipazione del cittadino alla prestazione del servizio pubblico è garantita, sia per tutelare il 
diritto alla corretta erogazione del servizio, sia per favorire la collaborazione con la società erogatrice. 
Gli utenti sono invitati a formulare suggerimenti per il miglioramento del servizio e la Società da 
immediato riscontro circa le segnalazioni e le proposte da esso formulate. La Castellabate Servizi 
acquisisce periodicamente la valutazione dell’utente circa la qualità del servizio reso. 

 Efficienza ed efficacia.  

Il servizio pubblico deve essere erogato in modo da garantire l’efficienza e l’efficacia. I soggetti 
erogatori adottano le misure idonee al raggiungimento di tali obiettivi. 

 

2. L’IMPEGNO DELLA CASTELLABATE SERVIZI S.R.L.  

CASTELLABATE SERVIZI S.R.L. si impegna a:  

•  effettuare i servizi con continuità e regolarità adattandoli alle diverse esigenze dei territori serviti. 
Esigenze determinate da caratteristiche urbanistiche, frequenze e tipologie di servizio nelle diverse zone in 
cui opera la Società.  

•  garantire un comportamento educato, corretto ed accurato del proprio personale  
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•  informare i cittadini in modo puntuale. 

CASTELLABATE SERVIZI S.R.L. si impegna a:  

• verificare con continuità la soddisfazione dei cittadini sulla qualità dei servizi forniti attraverso sondaggi di 
opinione  

• redigere, con modalità da definire, statistiche di segnalazioni e reclami giunti al Call Center per consentire 
la massima trasparenza agli Uffici Comunali  

• esaminare i reclaim e i risultati ottenuti per migliorare il servizio reso.  

 

Attraverso le ricerche di Customer satisfaction che vengono effettuate ogni anno per il servizio 
complessivo, CASTELLABATE SERVIZI S.R.L. si pone l’obiettivo di verificare la qualità dei servizi erogati al 
Comune servito.  

Le procedure che si adotteranno per l’indagine di Customer Satisfaction prevedono l’analisi e la verifica 
della soddisfazione percepita dai clienti in merito all’importanza che attribuiscono alle caratteristiche 
principali dei differenti servizi.  

I servizi gestiti da CASTELLABATE SERVIZI S.R.L. che vengono presi in esame sono:  

• pulizia strade e marciapiedi  

• svuotamento dei cestini stradali per piccoli rifiuti 

 pulizia spiagge 

 manutenzione verde pubblico 

L’indagine potrà prevedere la distribuzione di questionari a famiglie e ad operatori commerciali con attività 
sui medesimi territori (commercio all’ingrosso e al dettaglio, alberghi, ristoranti e bar). 

Grazie allo strumento della Customer Satisfaction è possibile mettere in evidenza i trend rispetto alle 
precedenti rilevazioni e le prestazioni che potrebbero risultare inferiori alle aspettative degli utenti, per i 
quali CASTELLABATE SERVIZI S.R.L. provvederà ad individuare azioni di miglioramento.  

I reclami sul mancato rispetto di quanto dichiarato nella Carta vanno, di norma, presentati a CASTELLABATE 
SERVIZI S.R.L.  

Nel minor tempo possibile il cittadino è informato sugli accertamenti compiuti e sui termini entro i quali 
l’azienda provvederà ad eliminare le irregolarità riscontrate e a riparare i danni eventualmente arrecati. 

 

3. L’IMPEGNO DEI CITTADINI  
 

Un territorio pulito e vivibile è il risultato, non solo del servizio di CASTELLABATE SERVIZI S.R.L. ma anche 
dell’attenzione dei cittadini. Per questo motivo con la Carta, oltre a fare appello allo spirito di 
collaborazione e al senso civico, CASTELLABATE SERVIZI S.R.L. chiede ai cittadini di rispettare le norme 
contenute nei Regolamenti Comunali, ai quali si rimanda, per la gestione dei rifiuti urbani ed assimilati.  
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In sintesi si riportano le norme di carattere generale:  

• effettuare la raccolta differenziata tenendo separati i diversi materiali 

• conferire i rifiuti negli appositi contenitori/sacchi per la raccolta o, dove possibile, ai Centri di Raccolta  

• esporre a filo strada i contenitori ed i sacchi nei tempi e nei modi dovuti 

• collaborare alla riduzione dei rifiuti limitando al minimo l’acquisto di prodotti con imballaggi superflui 
(es.: acquisto prodotti sfusi, acquisto dalla filiera corta, ecc.)  

• usare sempre i cestini stradali per lo scopo a cui sono destinati e solo per piccoli rifiuti  

• non abbandonare per strada i rifiuti ingombranti, ma conferirli ai Centri di Raccolta o in alternativa 
utilizzare il servizio a domicilio in seguito meglio dettagliato  

• nelle passeggiate con il cane munirsi di apposita dotazione (sacchetti e/o palette), per l’immediata 
rimozione delle deiezioni che vanno depositate nei cestini stradali. 

 
 

4. SERVIZI DI IGIENE URBANA 
 

4.1 Servizi di spazzamento di strade  

 

Il servizio di spazzamento è rivolto ai seguenti rifiuti (classificazione secondo ATIA et al. 1994): 

 rifiuti propriamente stradali (polvere, terriccio, fango e simili) derivanti dall'azione continua degli 
agenti atmosferici e del traffico; 

 rifiuti stagionali (fogliame, ramaglie, sabbia e simili) prodotti da cause climatiche naturali (o da azioni 
umane conseguenti) e limitati a particolari periodi dell'anno;  

 rifiuti ricorrenti (carta, cartoni, polvere, ecc.) dovuti essenzialmente all'indisciplina di alcune categorie 
di utenti, in genere negozi; tali rifiuti si accumulano nelle strade in determinate ore del giorno e quasi 
sempre in punti ben precisi; 

 rifiuti casuali (pacchetti vuoti di sigarette e fiammiferi, foglietti di carta, escrementi di animali 
domestici, residui oleosi di autoveicoli, ecc.) prodotti dal traffico cittadino e funzione di esso; 

Per garantire un buon servizio l’azienda si impegna a combinare vari fattori e cioè un’organizzazione efficiente 
che tenga presente la collaborazione dei cittadini ed il potenziamento dei cestini portarifiuti. Tali fattori 
combinati possono veramente contribuire a rendere e mantenere pulita la città. È comunque dimostrato che 
ad una maggiore qualità ed efficienza dei servizi corrisponde una più ragguardevole preparazione e 
disponibilità del cittadino a collaborare, con un effetto moltiplicativo nel risultato globale. 

Ogni addetto allo spazzamento è generalmente dotato della seguente attrezzatura: 

- bidone reggi sacco, rastrelliera e comparti poggia-attrezzi; 

- vestiario stagionale, calzature, guanti rinforzati; 
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- scopa idonea al lavoro da eseguire; 

- pala a manico corto e scopino per il caricamento dei rifiuti accumulati durante il servizio; 

- pinza lunga in teflon per il prelievo dal suolo senza il contatto di rifiuti potenzialmente infetti (siringhe 
e profilattici usati); 

- sacchi a perdere. 

 

4.2 Servizi di spazzamento manuale 

 

Lo spazzamento manuale rimane ancora di fondamentale importanza 
laddove si è in presenza di spazi pubblici inaccessibili o non percorribili dalla 
spazzatrice come ad esempio le stradine ed i vicoli del centro storico di 
Castellabate. Inoltre, lo spazzamento manuale diviene indispensabile come 
operazione di rifinitura del servizio di spazzamento meccanizzato. In 
particolar modo ogni addetto allo spazzamento manuale ha il compito di 
eseguire: 

- la pulizia di tutti i marciapiedi (da muro a muro) e del piano stradale, 
sia del suolo pubblico che di quello privato soggetto a servitù di 
pubblico utilizzo, evitando di sollevare polvere ed intralciare la 
circolazione; la pulizia delle cunette asportando tutte le immondizie 
che potrebbero, se non raccolte, ostruire le caditoie; 

- lo svuotamento dei cestini; 

- eseguire la normale pulizia delle caditoie, chiusini in ghisa, bocche di 
lupo ecc. destinate allo scarico delle acque piovane; 

- curare una veloce pulizia dei giardini e aree verdi pubbliche. 

Nell'esecuzione del servizio di spazzamento, gli addetti si impegnano riporre la massima cura a non creare 
intralci al traffico, a non sollevare polveri e quant'altro possa arrecare inconvenienti agli addetti stessi ed agli 
utenti.  

Lo spazzamento manuale è svolto con frequenza giornaliera (6/7) per tutto il periodo dell’anno, dall’operatore 
ecologico con impiego orario differenziato nel corso dei diversi periodi dell’anno in funzione delle diverse 
esigenze.  

Al servizio di spazzamento manuale previsto per il periodo ottobre - marzo viene aggiunto, nel periodo aprile – 
settembre, un servizio di spazzamento integrativo connesso alla presenza dei maggiori flussi turistici e alla 
conseguente riduzione del tempo di rigenerazione del rifiuto stradale. 

L'operatore ecologico che effettua lo spazzamento manuale effettua anche il servizio di svuotamento dei 
cestini, nell’ambito del servizio di spazzamento manuale. 
 

Figura 1_ Vicoletto del centro storico 
di Castellabate 
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4.3 Servizio di raccolta e pulizia dei rifiuti dai mercati 
 

Nel Comune di Castellabate si svolgono attualmente due distinti mercati: 

 uno con periodicità settimanale svolto nella giornata del sabato per tutti i periodi dell’anno ubicato 
nella piazza A. Mondelli della frazione Santa Maria; 

 uno con periodicità settimanale nel periodo estivo e mensile per il restante periodo dell’anno, nella 
giornata del martedì ubicato nella piazza C. Passaro della frazione San Marco. 

Al termine di entrambi i mercati è istituito un servizio di spazzamento degli spazi comuni e delle aree adibite 
a mercato. Si prevede altresì di istituire un servizio di spazzamento delle vie e aree circondariali del mercato.  
I vari servizi hanno inizio dall'orario di chiusura del mercato stesso. 
 

4.4 Servizio di raccolta e pulizia in occasione di fiere, feste, sagre e manifestazioni 
 
Nel Comune di Castellabate si svolgono annualmente circa 40 tra feste, fiere, sagre e manifestazioni, che 
possono essere sia a carattere religioso, che culturale o semplicemente di intrattenimento. In occasione di 
tali manifestazioni è istituito un servizio di spazzamento degli spazi comuni e delle aree adibite alla 
manifestazione. 
I vari servizi hanno inizio dall'orario di conclusione della manifestazione stessa facendo intervenire squadre 
che provvedono alla pulizia delle aree interessate dalla manifestazione e di quelle immediatamente 
adiacenti. La durata del servizio di pulizia e spazzamento è di circa tre ore con inizio del servizio alla 
conclusione della manifestazione. 

 

4.5 Servizio di pulizia spiagge 

 
Il servizio consiste nella pulizia ordinaria delle spiagge non soggette a concessione ai privati e delle aree 
pubbliche limitrofe da effettuarsi nel periodo 15 maggio – 30 settembre. La pulizia delle spiagge è 
correlata in base alla consistenza dei flussi turistici ed al conseguente utilizzo degli arenili.  
L’intervento massivo sul bagnasciuga è eseguito ad inizio della stagione estiva con idonea vagliatrice - 
pulispiaggia dotata di autotrazione o trainata da mezzo meccanico gommato per la rimozione meccanica 
della poseidonia e dei rifiuti depositatisi durante il periodo invernale.  
L’intervento di rimozione della poseidonia spiaggiata avviene ponendo in atto un’azione di lavoro atta a 
deturpare il meno possibile lo stato geo-morfologico della spiaggia. Gli interventi hanno sempre e 
comunque una profondità di lavoro della vagliatrice meccanica non superiore a 10 cm sotto il livello della 
sabbia. Contestualmente alla rimozione della poseidonia e dei rifiuti tutta la spiaggia è oggetto di un 
accurato livellamento onde evitare avvallamenti e dislivelli che modificano la conformazione morfologica 
dell’arenile. 
Durante tutto il periodo estivo viene poi eseguita una pulizia manuale (finitura), sette giorni su sette, 
delle spiagge e al contestuale posizionamento di cestini portarifiuti nelle aree immediatamente adiacenti 
le spiagge oggetto di pulizia ad intervalli non superiori ai 50 metri.  
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Gli addetti provvedono allo svuotamento e alla sostituzione quotidiana delle buste dei cestini porta rifiuti 
posizionati lungo l'arenile e nelle aree pubbliche adiacenti le spiagge. 
Le squadre impegnate nel lavoro, provvedono alla pulizia dei tratti di arenili assegnati a ciascuna di esse, 
con un intervento in orario mattutino di circa tre ore e con ultimazione del servizio prevista per le ore 
8:00. 
 

4.6 Manutenzione del vere pubblico 
 
Il servizio consiste nella manutenzione del verde pubblico con periodico taglio dell’erba ordinariamente 
eseguita con contestuale raccolta dei materiali vegetali di risulta, concimazione e vangatura delle aiuole, 
abbellimento floreale con specie annuali e perenni secondo specifici piani annuali. 
 

5. TRASPARENZA E COMUNICAZIONE 

Castellabate servizi S.r.l. svolge il proprio servizio con la massima trasparenza, attraverso un continuo dialogo 
con tutte le parti interessate. Un’efficace comunicazione fra l’azienda, gli utenti ed il Comune di Castellabate 
è non solo un dovere, come per ogni servizio pubblico, ma anche strumento necessario per creare un 
rapporto di fiducia fra l’azienda e i suoi utenti.  
Gli strumenti permanentemente attivi di comunicazione con gli utenti sono:  

• il Call Center al numero +39 0974 187 5741 
• sito web www.castellabateservizisrl.it 
• mail info@castellabateservizi.it 
• questa Carta dei Servizi  
• Modulistica a disposizione dei cittadini presso la sede aziendale  
• posta ordinaria: Castellabate Servizi S.r.l., Via Roma, 5 – 84048 – Castellabate (SA)  
• posta elettronica certificata: castellabateservizisrl@pec.it 

Attraverso questi canali l’Azienda è a disposizione per raccogliere reclami e segnalazioni varie, compreso il 
mancato rispetto degli impegni indicati in questa Carta dei Servizi.  
I reclami devono essere inoltrati alla Società nel termine di giorni 15 (quindici) dal verificarsi del disservizio 
od omissione e la Società provvederà a registrarli cronologicamente e ad esaminarli singolarmente. Entro 30 
(trenta) giorni dalla ricezione del reclamo (farà fede la data di arrivo della richiesta dell’Utente ovvero la data 
del protocollo aziendale ovvero la data di ricezione della PEC) l’utente riceverà comunicazione scritta degli 
accertamenti effettuati e degli impegni assunti per la rimozione delle eventuali irregolarità o inadempienze 
riscontrate nell’erogazione del servizio. 
 

6. INDAGINI DI GRADIMENTO DEL SERVIZIO 

Le attività di monitoraggio della qualità percepita dagli utenti saranno effettuate, tramite indagine 
campionaria, sui fattori qui di seguito indicati: 

• Sicurezza  
• Pulizia e attenzione all'ambiente  
• Accessibilità e funzionalità  

http://www.castellabateservizisrl.it/
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• Aspetti relazionali, informazioni, front office.  
Le indagini di customer satisfaction, forniranno risultati numerici relativamente ai fattori di qualità sopra 
descritti.  
L'indagine di gradimento del servizio ha come obiettivi quelli di:  

• rilevare la qualità del servizio percepita dall'utenza in base ai fattori di qualità sopra descritti;  
• rilevare le aspettative della clientela per i diversi fattori di qualità del servizio erogato;  
• identificare le aree di forza e debolezza del servizio offerto in relazione alle attese del cliente per 

individuare eventuali azioni di miglioramento;  
• contribuire al miglioramento dei Servizi in affidamento.  

L'indagine verrà svolta tramite interviste dirette agli utenti del servizio.  
Per ciascun servizio erogato da Castellabate Servizi s.r.l. sarà adottata la scheda di gradimento finalizzata a 
rilevare il grado di soddisfazione degli utenti rispetto: 

• all’organizzazione del servizio, tempi di istruttoria, semplicità degli adempimenti amministrativi, tempi 
presa in carico 

• ai rapporti con la struttura organizzativa dei servizi – accessibilità telefonica, accessibilità logistica, 
chiarezza delle informazioni, disponibilità, attenzione, cortesia, puntualità;  

• agli operatori impegnati: disponibilità, attenzione, cortesia, puntualità, sensibilità, professionalità ;  
• alle aspettative nei confronti dei servizi.  

La scheda di valutazione del gradimento del servizio è disponibile presso la sede della Società ed è scaricabile 
dal sito web www.castellabateservizisrl.it 
 

7. DIRITTO DI ACCESSO ALLE INFORMAZIONI  
 
La Società garantisce agli Utenti il diritto di accesso alle informazioni relative al servizio nelle forme e 
secondo le modalità disciplinate dalla L. 7 agosto 1990, n. 241 e ss.mm.ii.  
 

8. VALIDITÀ E DIFFUSIONE DELLA CARTA DEI SERVIZI  
 
La presente Carta dei Servizi ha una validità illimitata escluso le verifiche annuali previsti per legge.  
La Carta dei Servizi sarà sottoposta a verifica periodica. In relazione a ciò verrà verificata, l’adeguatezza dei 
parametri quantitativi e qualitativi del servizio erogato fissati nel contratto di servizio alle esigenze dell’utenza 
cui il servizio stesso si rivolge, ferma restando la possibilità per ogni singolo cittadino di presentare 
osservazioni e proposte in merito.  
La Carta dei servizi è verificata e, se necessario aggiornata ogni anno, mediante:  
• analisi dei reclami  
• le indagini di soddisfazione  
• questionari di gradimento. 
I risultati delle valutazioni vengono pubblicizzati sul sito web della società www.castellabateservizi.it. 

http://www.castellabateservizisrl.it/

