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IPOTESI STEP PROGETTO

AVA prende in carico gestione credito e
armonizzazione sistemi di raccolta e misura

| Comuni ed AVA
gestiscono i processi con
strumenti condivisi

. 2 ' ’ D Gestione integrata
AVA prende in carico tutti - : . 2 .
TR Maggio 2024 Tariffazione corrispettiva
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STEP 1

Gestione separata

NOVEMBRE 2022 - MAGGIO 2023

AVA:

Attiva call center unificato {servizi tecnici e commerciali)

sportello on line distribuito ai Comuni
Piattaforma Attiva servizi a domanda inc
! g

informatica di pronto inte;vento'
condivisa do

Al

COMUNE:

I'awio, la cessazione del rapporto contrattuale cons

a8 T =

listribuito v

= richieste in piattaforma condivisa
Registrazione e reporting prestazioni (compliant TQRIF)
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STEP 2

Gestione integrata

GIUGNO 2023 - MAGGIO 2024

. AVA:
Integrazione Gestisce call center us servizi tecnici e commerciali)
dell’organizzazione - sportello on line

= izl 3 Ao o
E \VEZ1 @ Gf ¢

Distribuisce attrezzat

Attiva front-office fisico
Gestisce fatturazione

5o

fatturaz

COMUNE:

~
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STEP 3

La gestione del credito e valutazione adozione tariffa corrispettiva

GIUGNO 2024 - GENNAIO 2025

Riscossione e
Gestione credito

Armonizzazione
sistemi raccolta e AVA armonizza sistemi di raccolta e misura per preparare la
tariffa tariffazione corrispettiva
corrispettiva
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STEP 4

Gestione integrata

Gestione
integrata

Tariffazione
corrispettiva

one dei rifiuti

AVA diventa il gestore integrato del servizio di gesti

per tutti i comuni del territorio servito

Ltenti — Presantazione Lrogetio AMA
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STRUTTURA ORGANIZZATIVA AVA

PRESIDENTE
5 Catlelyn

Area/processi

*
RESR AREA L COMUNICAZIONS

DELEGATO FUNZIONALE
SYCUREZZA SETTURE
RACCOLTA
S, Telddo

FRONT OFFICE SPORTELLI

DIREZIONE
GENERALE
R Femruun

NELEGATO FUNZION ALE
SICLREZZS SETTORE

IMENTOE

ENERGETICD

LALT
PLED)

FATTURAZIONE

SEEVIZI0 ALFARD
GENERALI GARE |
APFPALTIL
S Dall’ Aths

SERNIZIO DI PREVENZIONE
E R E

€ Caanarells

RECUPERO CREDITI

SERVLIO GESTIONE
RISURSE UMANE:
T. Bech

SERVIZD
AMMINISTRATIVI
Cramibvetsi

SERVIZIO
COMMERCIALE
L Camerin

SERVIZIO QUALITA
AMBIENTE E SICUREZZA
G Canmarelly

SETTORE SMALTIMENT()
L RECUPERO
ENERGE I

5. Micheleno

SETTORE RAUCOLTA
5. Toldo

SETTORE RECUPERO
E. Duf Pra
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STRUTTURA ORGANIZZATIVA AVA

ASSEMBLEA DEI
SOCH

DPELEGATD FUNZIONALE

SICUREZZA SETTORL
RACCOLTA

8. Teldo

Servizi
AMMINISTRATIVI

DIREZIONE
GENERALE
R Femmaun

DELFGATO FUNZHGNALE
SICUREZZA SETTORE
SMALTIMENTOE
RECUVERO ENERGETICO
5 Mucheleno

SERVIZMY AFFARL

GENERALL GAREE
APPALTL

S Dall’Afa

SERNTZ10 DI PREVENZN INE
£ PROTEZONE
G. Cannarcila

Customer care

Fatturazione TARI

=

SERVILAO GESTIONE SERVIZA
Hre RISORSE MARE AMMINIS Vi
Recupero Crediti Lb T Heits Gar

SERVIZO
COMMERCIALE
L Camerin

SERVLAO QUALITA
AMBIENTE ESICLREZZA
L. Canzareils

MONITORAGGIO TORIF 1
SISTEM] INFORMATIVE -

P pepiiady., | prz ] e
I

FRONT OFFICE SPORTELU
FATTUHAZIONE

RECUPERD CAI

SETTORE RACCOLTA SETTORE SMALTEM

5. Teldo

SETTURE RECUPERD
k. Dul Prs

0l
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SISTEMI INFORMATIVI — Fase 1 (fino a maggio 2023)

Gestione processi commerciali

Attivazioni, cessazioni, variazioni

Sportello on line

Generazione ordini di servizio

Fatturazione TARI
Reclami, richieste info e rettifiche

DB utentij

\‘.)UTILITEAM

;
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8 Comuni altri applicativi
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SISTEMI INFORMATIVI — Fase 1 (fino a maggio 2023)

Gestione processi commerciali

Attivazioni, cessazioni, variazioni

Generazione ordini di servizio

Sportelloon line ‘
e TAR

Reclami, richiesteinfo e rettifiche

\ 4

v

T
DB utenti
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SISTEMI INFORMATIVI — Fase 2 da maggio 2023 a maggio 2024

Gestione processi commerciali

Attivazioni, cessazioni, variazioni

Sportelloon line

Call center

Fatturazione TARI

Reclami, richieste info e rettifiche

DB utenti

\‘)UT[LITEAM

Gestione processi tecnici

Generazione ordini di servizio

----------------------------------------------------------- Misura servizi & svuotamenti

niernalizzazione

stione utenti — Presan

> Servizi a programma
= Servizi on demand
tazione progetio| AVA R



SlSTElV“ |NFORMAT|V| — Fase 3 (da maggio 2023 fino al 2025)

Gestione processi commerciali Gestione processi tecnici
o
Generazione ordini di servizio
sportelloon line —> Servizi on demand

rurone TARl Misura servizi & svuotamenti
Reclami, richiesteinfoe rettifiche

Gestione credito

DB utenti
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SISTEMI INFORMATIVI — Fase 4 (dal 2025)

Gestione processi commerciali Gestione processi tecnici
s

v

Generazione ordini di servizio
Sportelio on line Servizi on demand

Call center

Fatturazione Tariffacorrispettiva @

Reclami, richieste info e rettifiche

Gestione credito

Registrazioni ARERA
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PUNTI DI CONTATTO UTENZA

Sportello on line

SPORTE LLO
%\% )

Attivazioni, Reclami, richieste info
cessazioni, variazioni e rettifiche

Servizi on demand
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PUNTI DI CONTATTO UTENZA
Call Center

2,1 € / chiamata

Richieste verbali
informazioni /
istruzioni

Customer Care

Richieste Servizi on
demand
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PUNTI DI CONTATTO UTENZA

Sportelli fisici

16/24 h
settimana
+

8 h settimana
dopo emissione fatturazione

VIACQUA

‘ UTILITEAM

intermalizzazione gastione utenti -

brasantazione progetio| AVA

5 h settimana

+

5 h settimana
sotto fatturazione

Chiuppano



PUNTI DI CONTATTO UTENZA

Pronto intervento

a) la rimozione di rifiuti abbandonati, laddove presentino profili di

criticita in tema di sicurezza, ovvero ostacolino la normale viabilita o
generino situazioni di degrado o impattino sulle condizioni igienico-
sanitarie;

‘m - L - i

e dei rifiuti st a1
la normale viabilita o creino situazioni di

pericolo;
c) errato posizionamento o rovesciamento dei cassonetti della
raccolta stradale e di prossimita o dei cestini, nel caso in cui
costituiscano impedimento alla normale viabilita..
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CARTA QUALITA’ DEL SERVIZIO
GESTIONI INTEGRATE O GESTIONI SEPARATE

L’Ente territorialmente competente approva per ogni singola
gestione un’unica Carta della qualita del servizio integrato di
gestione dei rifiuti urbani: a tal fine, in caso di pluralita di
gestori dei singoli servizi, I'Ente territorialmente competente
integra in un unico testo coordinato i contenuti delle Carte di
qualita predisposte dai singoli gestori ciascuno per i servizi di
rispettiva competenza.
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CRONOPROGRAMMA PROGETTO oo o v S e Tonkenawen

ATTIVITA 2022 2023 1° sem 2023 2° sem 2024 1° sem 2024 2° sem 2025
Definizione organizzazione

Implementazioni software Gestione commerciale

Implementazioni software Gestione tecnica

Call Center

Pronto intervento | v |

Stesura Carte qualita servizio
Organizzazione fatturazione

Organizzazione sportelli
Definizione contratto servizio new
Organizzazione riscossione e gestione credito

Diffusione contenitori

implementazione misura s ST ST

Armonizzazione sistemi di raccolta

Implementazione tariffa corrispettiva _



LA SPESA DEI COMUNI

Lattuale livello di spesa per CARC e CGG dei comuni serviti

CARC + CGG 2022 per Comune /[ Abitante

mmmmm CARC + CGG / Abitante === = CARC + CGG medio complessivo N. Abitanti
120,00
100,00
80,00
B 60,00 .
5 CARC + CGG medio = 8,13
5. €/Abitante
40,00
20,00
L & =3
] = =] ]
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COSTI CESSANTI vs SORGENTI

Sweitch 100% dei Comuni

Praspetto Costi operativi

Costi operativi cassanti - Comuni

Costi per sitivtd gestions tarffa 2 ranports con wien -

1.4G8.583
223,610

1692193 1.692.193 1,692,143

{compres cosl adeguare:

% cessanta % 79, 08% 80,03% £2.05%

Tubak: costi aperativi cessant] - Comuni - 1.184.535 1.353.754 1.522.873
Casti operativi sorgenti - Gestore

157500 157.500 157.500

2pglicatia tarfe & TORE N GBI B6.110 66110

Call canter sarvmie
52

eguamento TORF {zima) - 223410 223.610 223.610)

Cosu 2
Servica presen sportelh - 5.000 S.000 5.060
. Koslo campagns comunCanicn: 30.060 Jo.Log 30.000
Costi per servizi sorgentl 35860 35.000 35.000
Personale per stiwvitd sraiminisit alive - Sestione 12,667 185,000 185,000 485,000
Commierciale
Perss 7.500 45,000 25.000 45.000
Front office {Unerante (FTE 3 157,500 . 315,002 315,009
Cazto per personals 13,167 5§7.500 745,620 45,000
VA mdetraibile eggiuntive 1017 81611 87381 87.361
Totale costi operativi sorgenti - Gestore 21.082 927.721 1100971 1.100.971
Scastamento cessantl - sorgenti da aggregazione (21.003) 256.814 252.783 422.002

Casti operativi sorgenti  adeguamernts TQRE

Costi sorgentl da adeguamento 1GRI 8.250 438749 138.749

\‘) UTILITEAM Internall
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Prosperto mvestiment!

Irvestment! per sanazi & domands imdunduals [da TORIF) : 140.000
L softwars - Qualita tecnice 70.000 -
0S80 BAIEMEN TariTs comspetisa (5€/ abrante] =
Totak investimenti 70.000 140.000 < =

| «Costi Cessanti» sono i costi attualmente sostenuti dai Comuni
per i servizi che si propone di trasferire ad AVA

[

]

| «Costi Sorgenti» sono i costi che sosterra il Gestore per
prendere in carico le attivita «cessate» dai Comuni

» Nel Piano si prevede un passaggio graduale delle attivita, dai
comuni al Gestore, rappresentato attraverso una percentuale di
costi cessanti messo a disposizione del gestore

@ Nel 2023 con il compimento della fase 2 si ipotizza una
percentuale di attivita trasferite pari al 70% dei costi passanti

@ Nel 2024 con il compimento della fase 3 si ipotizza una
percentuale di attivita trasferite pari al 80% dei costi passanti

# Nel 2025 con il compimento della fase 4 si ipotizza una
percentuale di attivita trasferite pari al 90% dei costi passanti

I costi per adeguamento TQRIF (cosi come gli investimenti
previsti) sono di natura incrementale, ma saranno sostenuti dal
Gestore indipendentemente dalla scelta relativa al processo di
aggregazione dei servizi

Riservato e confiden



COSTI CESSANTI vs SORGENTI

{ Switch 75% dei Comuni
Prospetto Costi operativi

Costi operativi cassanti - Comuni

2024

e

005

57,553

Totalke costi operativi cessanti - Comuni

888.401

1.015.316

1.142.230

Costi oparativi sargenti - Gestore

e

Totale costl operathv sorgentl - Gestore

21.083

859.659

Scostamento cessanti - sorgenti da aggregazione

(21.083)

152.493

155.657

282571

Cosdi aperotivi sorgenti  sdeguamento FQRIF

438.749

&

Prospeito Investment) 2022

2% HIZY

700506 L =

70.000 140.000 =

[

In questa simulazione, sono rappresentati gli effetti che si
generano dal punto di vista economico qualora non tutti i
comuni decidessero di affidare i servizi di gestione del rapporto
con gli Utenti e | fatturazione al Gestore

Stimando che solo il 75% degli abitanti fosse interessato dal
passaggio, applicando le medesime regole di trasferimento dei
costi dal Comune al gestore, I'effetto economico permarrebbe
comungque positivo

Rispetto al caso illustrato nella slide precedente, il passaggio di
un numero minore di Comuni determina ovviamente una
riduzione del beneficio economico complessivo

Gli investimenti previsti rimangono pari a quelli previsti per il
caso precedente, in quanto le differenze sarebbero non
significative




GRUPPO DI LAVORO

RESPONSABILE AREA PERSONALE TECNICO
COMMERCIALE ARER ITAVA TRIBUTI COMUNI
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~
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‘ CALL-CENTER

ano Amandolesi
Paolo |

s.amandolesi@utiliteam.it

S.an

p.pagani@utiliteam.it
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