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AZIENDA CERTIFICATA

Sistema Gestione Qualita
UNI EN ISO 9001
CERTIFICATO N. 8674/03/S

Sistema Gestione Ambientale
UNI EN ISO 14001
CERTIFICATO N.EMS-7588/S

Member of CISQ Federation

RI§|:| @\

CERTIFIED MANAGEMENT SYSTEM
ISO 9001 - IS0 14001

Asti Servizi Pubblici S.p.A.

Forma abbreviata: A.S.P. S.p.A

Corso Don Minzoni, 86
14100 Asti

Centralino sede:

tel. 0141 434611

fax: 0141 434666

Mail : info@asp.asti.it
Sito web : www.asp.asti.it
PEC: asp.asti@pec.it

27 luglio 2022
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A.S.P. S.p.A e i suoi servizi

A.S.P. S.p.A. & una Societa per Azioni a prevalente capitale pubblico (55% Comune di Asti,
45% NOS Nord Ovest Servizi SpA).

A.S.P. S.p.A. ¢ il principale gestore di servizi pubblici in ambito provinciale e gestisce il
proprio patrimonio (risorse umane, reti, impianti, dotazioni patrimoniali e demaniali, tariffe e
contributi pubblici) in stretta interazione con la Pubblica Amministrazione ed Enti Locali.
A.S.P. S.p.A. ha come missione la condivisione dell‘interesse generale inteso come sviluppo
del territorio, salvaguardia delle risorse e dell'ambiente, attenzione e tutela dei lavoratori non
disgiunto dall’equilibrio finanziario e di bilancio. La ricerca dellincremento della redditivita
d'impresa va infatti coniugata con una buona gestione dei beni strumentali e patrimoniali e
con il miglioramento delle prestazioni di servizio in modo sempre piu rispondente alle
aspettative dei clienti.

La politica aziendale: |impegno a soddisfare i requisiti in materia di Qualita e
Ambiente
In funzione del contesto di riferimento in cui ASP opera, I’Azienda si impegna ad assicurare
in modo sistematico la conformita ai seguenti requisiti applicabili ai servizi erogati e ai
correlati processi aziendali:
e requisiti cogenti, derivanti da obblighi di legge o regolamentari;
e requisiti contrattuali, derivanti dal contratto di servizio con cui I'Ente Locale disciplina
i servizi che ASP spa € tenuta a erogare sul territorio e dalle carte dei servizi che
definiscono i livelli di servizio da erogare;
e requisiti tecnico-normativi, derivanti da standard tecnici o da buone prassi
riconosciute;
e requisiti interni all’Azienda, derivanti dal perseguimento di condizioni di efficacia,
efficienza ed economicita di gestione, inclusi obiettivi di prestazione ambientale.

L’impegno al miglioramento continuo

Al fine di perseguire e migliorare le prestazioni in materia di Qualita e Ambiente, ASP spa ha
scelto di adottare e far certificare da un ente terzo indipendente un sistema in conformita
allo standard ISO 9001 Sistema Gestione Qualita e ISO 14001 Sistema Gestione Ambientale.

ASP spa persegue sistematicamente le opportunita di miglioramento delle proprie prestazioni
in materia di Ambiente e Qualita mediante:

» il miglioramento e lI'adeguamento delle competenze del proprio personale tramite
specifici programmi di formazione, addestramento e consapevolezza;

» il miglioramento e I'adeguamento delle risorse infrastrutturali anche tramite la ricerca
di soluzioni tecnologicamente innovative;

» il miglioramento e I'adeguamento dei beni e dei servizi utilizzati nei processi aziendali
anche mediante l'attenzione al ciclo di vita degli stessi lungo tutta la filiera di
approvvigionamento;

» il miglioramento e l'adeguamento dei processi aziendali, sia quelli direttamente
correlati all'erogazione dei servizi sia quelli finalizzati a supportare questi ultimi.

Organizzazione

A.S.P. S.p.A. ha una struttura multi divisionale plurifunzionale ripartita in Unita di Business:
Igiene Urbana, Servizi Cimiteriali, Trasporti e Mobilita, Servizio Idrico Integrato ed Energia.
Le "Business Unit" hanno il presidio organizzativo di tutto il processo operativo principale
relativo al proprio settore di servizi e si avvalgono delle prestazioni comuni dei Servizi di
Staff.

Carta dei Servizi — Servizi Cimiteriali — pag. 5 di 40



Certificazione UNI EN ISO 9001

Al fine di assicurare ai terzi (portatori di interesse interni ed esterni) i propri principi
organizzativi e gestionali & stato attuato e viene mantenuto un Sistema di Gestione per la
Qualita, conformemente alla norma UNI EN ISO 9001, che interessa tutti i rami di attivita di
A.S.P. S.p.A.

Certificazione UNI EN ISO 14001

ASP, desiderando gestire le proprie responsabilita ambientali fornendo valore aggiunto
all'ambiente, all'organizzazione e alle parti interessate, contribuendo alla sostenibilita, ha
ottenuto la certificazione ambientale globale ASP per le B.U. Igiene Urbana, Servizio Idrico
Integrato, Trasporti e mobilita e Servizi cimiteriali.

Sede e Unita Organizzative

La sede legale e amministrativa di A.S.P. S.p.A. & in Corso Don Minzoni n. 86 e ospita la
Direzione dell’Azienda, la Presidenza, la sede del Consiglio di Amministrazione, nonché gli
uffici amministrativi, gli sportelli e I'Ufficio Tecnico acquedotto.

Servizi cimiteriali

I servizi cimiteriali sono erogati dalla B.U. Servizi Cimiteriali presso il Cimitero Urbano della
citta in Viale don Bianco 34 (sede operativa) e presso 15 cimiteri frazionali (vedere dettaglio
al par. 2).
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1) LA CARTA DEI SERVIZI

1.1) Cos'e la Carta dei Servizi

La Carta dei Servizi ha un ruolo fondamentale nei rapporti tra azienda e cittadino-cliente.
Essa risponde, principalmente, ai seguenti obiettivi:
- garantire adeguata informazione ai cittadini circa i parametri rappresentativi del livello
di servizio (ad esempio: tipologia dei servizi di sepoltura offerti e relative modalita di
erogazione);
- dichiarare gli impegni assunti da A.S.P. verso i cittadini nell’erogazione dei servizi e le
azioni richieste agli utenti;
- descrivere le verifiche poste in essere sul rispetto degli impegni assunti, come parte
del sistema di gestione di A.S.P.;
- dichiarare i risultati raggiunti nell'anno precedente e formulare gli obiettivi per I'anno
successivo, in accordo con i parametri-obiettivo definiti nel Contratto di Servizio.
La Carta pud dunque essere interpretata come un “documento di riferimento” per la tutela dei
cittadini e, insieme, uno strumento utile per conoscere I'attivita dell’azienda.
Le informazioni su come utilizzare i servizi di A.S.P. sono anche reperibili sul sito internet
www.asp.asti.it.

I rapporti tra il Comune di Asti (Ente affidante) e A.S.P. spa sono regolati da un Contratto di
Servizio, che formalizza i reciproci impegni e obblighi tra Ente Locale, titolare del servizio di
gestione cimiteriale, e A.S.P. spa, erogatrice del servizio.

Il Contratto stabilisce la qualita di servizio che A.S.P. spa si impegna a garantire secondo gl
standard previsti, provvedendo a monitorare lo scostamento tra i livelli di qualita previsti e
quelli effettivamente erogati.

1.2) Aggiornamento e diffusione

La Carta dei Servizi & aggiornata ogni anno ed & a disposizione:
- in formato cartaceo presso la sede aziendale di C.so Don Minzoni 86, Asti e presso gli
Uffici ubicati nel Cimitero Urbano;
- in formato elettronico sul sito web: www.asp.asti.it.

1.3) Riferimenti normativi e di indirizzo

La redazione della presente Carta dei Servizi fa riferimento in particolare a:

- DPR 10 settembre 1990, n. 285. Approvazione del regolamento di polizia
mortuaria

- Circolare 24 giugno 1993, n. 24 del Ministero Della Sanita. Regolamento di
polizia mortuaria, approvato con decreto del Presidente della Repubblica 10
settembre 1990, n. 285: Circolare esplicativa. (GU Serie Generale n.158 del 8-7-1993)

- Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri 27 gennaio 1994, Principi
sull’erogazione dei servizi pubblici;

- Circolare 31 luglio 1998, n. 10 del Ministero Della Sanita. Regolamento di
polizia mortuaria, approvato con decreto del Presidente della Repubblica 10
settembre 1990, n. 285: Circolare esplicativa.

- L. n. 130 del 30 marzo 2001. Disposizioni in materia di cremazione e dispersione
delle ceneri

- DPR 15 luglio 2003, n.254 - art. 3, 12,13. Regolamento recante la disciplina della
gestione dei rifiuti sanitari a norma dell’art. 24 della legge 31 luglio 2002, 179
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L. 24 dicembre 2007, n. 244 " Disposizioni per la formazione del bilancio annuale e
pluriennale dello Stato (legge finanziaria 2008)"; Conferenza Unificata — Accordo del
26/09/2013 su Linee guida relative ai criteri da applicare per individuare i principi e
gli elementi minimi da inserire nei contratti di servizio e nelle carte di qualita dei
servizi pubblici locali.

Decreto legislativo 14 marzo 2013, n. 33

Riordino della disciplina riguardante il diritto di accesso civico e gli obblighi di
pubblicita, trasparenza e diffusione di informazioni da parte delle pubbliche
amministrazioni

Dlgs 25 maggio 2016, n. 97 - FOIA e Trasparenza

Circolare 15280 del 2 maggio 2020 e s.m.i. - Revisione post DPCM 26 aprile
2020 - Indicazioni emergenziali connesse ad epidemia COVID-19 riguardanti il
settore funebre, cimiteriale e di cremazione

Circolare 818 del 11 gennaio 2021 e s.m.i. - Ministero della Salute — Indicazioni
emergenziali connesse ad epidemia sars-cov-2 riguardanti il settore funebre,
cimiteriale e della cremazione

Legge regionale 9 dicembre 2003, n. 33. Disposizioni in materia di cremazione e
dispersione delle ceneri.

Legge regionale 31 ottobre 2007, n. 20. Disposizioni in materia di cremazione,
conservazione, affidamento e dispersione delle ceneri.

Legge regionale n. 15 del 3 agosto 2011. Disciplina delle attivita e dei servizi
necroscopici, funebri e cimiteriali. Modifiche della legge regionale del 31 ottobre
2007, n. 20 (Disposizioni in materia di cremazione, conservazione, affidamento e
dispersione delle ceneri).

Decreto del Presidente della Giunta regionale 8 agosto 2012, n. 7/R.
Regolamento in materia di attivita funebre e di servizi necroscopici e cimiteriali, in
attuazione dell’articolo 15 della legge regionale 3 agosto 2011, n. 15 (Disciplina delle
attivita e dei servizi necroscopici, funebri e cimiteriali).

Deliberazione della Giunta Regionale 13 gennaio 2014, n. 13-7014. Primi
indirizzi applicativi del regolamento regionale 8 agosto 2012, n. 7/R (Regolamento in
materia di attivita funebre e di servizi necroscopici e cimiteriali, in attuazione
dell'articolo 15 della legge regionale 3 agosto 2011, n. 15 " Disciplina delle attivita e
dei servizi necroscopici, funebri e cimiteriali”). Sostituzione dell’'allegato C del
Regolamento regionale 8 agosto 2012, n. 7/R.

E inoltre:

Norma UNI EN ISO 9001 “Sistema gestione per | qualita;

Norma UNI EN ISO 14001 “Sistemi di Gestione ambientale”

Linee guida: Norma UNI ISO 10002 “Soddisfazione del Cliente — Linee guida per il
trattamento dei reclami nelle organizzazioni”

Regolamento Comunale di Polizia Mortuaria del Comune di Asti.

Carta dei Servizi — Servizi Cimiteriali — pag. 8 di 40


http://www.feniof.it/wordpress/wp-content/uploads/2020/05/Circolare-15280-del-2-maggio-2020.pdf

1.4) Principi fondamentali

La Carta dei Servizi Cimiteriali di A.S.P. S.p.A. € improntata a seguenti principi fondamentali:

Eguaglianza e Imparzialita

A.S.P. si impegna a gestire i propri servizi nel pieno rispetto del principio di eguaglianza dei
cittadini e di imparzialita nei loro confronti, senza distinzione di genere, razza, lingua,
religione, abilita, orientamento sessuale ed opinioni personali.

Efficacia ed efficienza
L'’Azienda adotta, nell'ambito delle proprie competenze e nel rispetto degli standard
prefissati, le misure necessarie a erogare servizi improntati al continuo miglioramento della
relativa efficacia ed efficienza adottando le soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurali
pit funzionali allo scopo.

Continuita

A.S.P. si impegna a garantire la continuita e la regolarita dei servizi fatta eccezione per le
interruzioni dovute a cause di forza maggiore indipendenti dalla volonta di A.S.P. e, in ogni
caso, disciplinate dalla normativa regolatrice di settore. In particolare, I'Azienda comunica
preventivamente quali siano i servizi minimi garantiti in caso di sciopero (questo
adempimento pud essere condizionato dai comportamenti di parti terze rispetto all’Azienda
erogatrice).

Informazione e partecipazione
A.S.P. assicura un rapporto di scambio informativo chiaro ed esaustivo tra I'Azienda e i

cittadini (inclusi gli organismi di rappresentanza organizzata) sulle problematiche dei servizi
erogati. A tal fine rende noto con avvisi, opuscoli il proprio sito internet e gli sportelli dedicati
le condizioni economiche e tecniche relative all’erogazione dei servizi; predispone inoltre
idonei strumenti di informazione, mette a disposizione appositi canali di comunicazione
telefonica e telematiche all'occorrenza anche tramite I'attivazione di linee specifiche per
comunicare reclami e suggerimenti, opportunamente valorizzati al fine del miglioramento
continuo dei servizi.

Cortesia
A.S.P. spa si impegna a garantire un comportamento verso i cittadini improntato sul rispetto
e la cortesia e sull’'onesta e l'integrita morale nell’effettuazione dei propri compiti.

Valutazione e miglioramento
A.S.P. spa promuove a tutti i livelli la cultura della valutazione delle prestazioni, avviando con

tempestivita le eventuali azioni correttive necessarie.
Tutta I'azienda & impegnata nel miglioramento degli standard di qualita.

Ambiente

A.S.P. spa opera costantemente nel rispetto della salvaguardia dell'ambiente, in tutte le sue
componenti in particolare per il contenimento dei consumi e la riduzione dellinquinamento
attraverso il mantenimento di un Sistema di Gestione integrato della Qualita e dell’Ambiente
(UNI EN ISO 14001)

Salute e sicurezza

Sono impegno di Asp la tutela della salute e della sicurezza sul lavoro in modo da garantire il
rispetto delle normative cogenti e di altri requisiti legali applicabili all'organizzazione e
privilegiare un approccio preventivo nella gestione delle diverse problematiche connessi e
attraverso il mantenimento di un Sistema di Gestione integrato della Qualita (UNI EN ISO
9001)
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Privacy
Asp SPA si impegna a garantire che il trattamento dei dati personali degli utenti avvenga nel

rispetto delle disposizioni di cui al D.Lgs. 196/2003 e successive modificazioni ed
integrazioni; in particolare ASP SpA consente ad ogni soggetto interessato I'espletamento dei
diritti previsti dall’art. 7 del medesimo decreto.

2) I CIMITERI DI ASTI

ASP spa eroga i propri servizi:

nel Cimitero Urbano di Viale don Bianco 34;
nei seguenti Cimiteri Frazionali:

Casabianca

Castiglione

Mombarone

Montegrosso Cinaglio

Montemarzo

Portacomaro stazione

Quarto

Revignano

San Marzanotto

Serravalle

Sessant

Vaglierano

Valenzani

Valleandona

Variglie

2.1) Custodia e manutenzione

Sono in particolare assicurate le seguenti attivita di custodia e manutenzione:

pulizia e gestione rifiuti:
pulizia almeno quindicinale di viali, riquadri e campate;
svuotamento dei cestini portarifiuti sulla base delle esigenze e delle dimensioni dei
vari cimiteri;
pulizia quotidiana dei servizi igienici;

gestione del verde:
mantenimento dei prati, delle piante e delle siepi, con diserbo delle erbe infestanti e
in modo che l'altezza dell’'erba non superi i 10 cm;

gestione delle fontane;

gestione della camera mortuaria - solo Cimitero Urbano:
utilizzabile in caso di sosta in attesa di sepoltura, di cremazione o di trasporto; il
deposito dei feretri € a titolo oneroso secondo apposito tariffario ASP, salvo diverse
disposizioni del Comune;

gestione del deposito mortuario (obitorio) - solo Cimitero Urbano;
utilizzabile per lo svolgimento del periodo di osservazione o leffettuazione di
riscontro diagnostico, autopsia o altro provvedimento disposto dall’Autorita
giudiziaria, previa autorizzazione dell'ASL; il deposito delle salme & gratuito ed &
erogato grazie alla disponibilita di una sala autoptica e di n. 6 celle frigorifere;

gestione del tempio crematorio - solo Cimitero Urbano;
corretta conduzione dell'impianto, a esempio per quanto riguarda la temperatura e
le emissioni;
gestione delle attrezzature e relative manutenzioni periodiche.
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2.2) Accesso

Pedonale o in bicicletta

Il Cimitero Urbano di Viale Don Bianco 34 € aperto tutti i giorni dalle 8 alle 17,30 in periodo
invernale (dal 1° gennaio al 28 febbraio e dal 6 novembre al 31 dicembre), dalle 8 alle 18,30
in periodo estivo (dal 1° marzo al 5 novembre), con ultimo ingresso 15 minuti prima della
chiusura.

I cimiteri frazionali sono sempre aperti (tutti i giorni nelle 24 ore)

Nei cimiteri (urbano e frazionali) € sempre consentito I'accesso in bicicletta, purché i ciclisti
usino la massima prudenza.

In auto

I disabili muniti di auto possono accedere con permesso permanente di invalidita tutti i
giorni, compresi i festivi, secondo I'orario in vigore.

Le persone affette da gravi limitazioni fisiche che ne impediscono la deambulazione possono
ricevere, su autorizzazione del Comune da richiedere all'ufficio cimiteri ASP, un permesso
temporaneo di accesso in auto valido nei giorni feriali dalle 8:00 alle 9:30, dalle 12:00 alle
14:30 e dalle 17:00 fino alla chiusura.

Nel periodo dei Santi, l'ingresso alle auto e sottoposto ad alcune limitazioni, disposte da
un’ordinanza del Sindaco.

Le auto con permesso possono trasportare al massimo la persona interessata e un guidatore.
I permessi di ingresso auto possono essere ritirati a coloro che non rispettano le regole di

civile circolazione.

Nei cimiteri frazionali non & consentito I'accesso in auto.

2.3) Dotazione dei cimiteri

Accessibilita N
strutturale per N. servizi | Contenitori .. . | Telecamer | Infrastrut-
persone in situazione . P Annaffiatoi L
A s igienici Rifiuti e a circuito ture
di disabilita o mobilita .
. chiuso
ridotta
In ottemperanza alle Urbano n.6 Cimitero Urbano n.7 10 con Camera
leggi vigenti in materia di | Portacomaro Urbano: porta presenza di mortuaria,
eliminazione di barriere staz. N.1 | 68 trespoli, innaffiatoi | cartellonistic Obitorio,
architettoniche sono state 115 dan.5 a presso |l Tempio
installate nei cimiteri Quarto n.1 | contenitori cimitero Crematorio
rampe che permettono ai da 660 litri, Frazionali urbano di presso il
disabili I'accesso. Nel San indifferenzia n.1 porta Asti cimitero
cimitero urbano c'¢ la Marzanotto | to, 14 per il innaffiatoi urbano di
possibilita di utilizzo di un n.1 verde da n.5 per Asti
montacarichi per ogni
accedere al piano Variglie n.1 cimitero
superiore al reparto E/Z .
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3) SERVIZI CIMITERIALI EROGATI

In tutti i cimiteri del territorio comunale possono essere effettuate le varie tipologie di
sepoltura descritte al successivo paragrafo (incluse le celle cinerarie).

I funerali si possono svolgere nei sequenti orari dei giorni feriali*: 9.00, 9.20, 9.40, 10.00,
10.20, 10.40, 11.45, 14.00 e 16.00.

ASP gestisce i seguenti servizi, descritti sinteticamente nelle pagine successive:
Sepoltura mediante inumazione e tumulazione

Cremazione

Esumazione ed estumulazione

Illuminazione votiva

Altri servizi

ASP SpA svolge i servizi e le operazioni cimiteriali che hanno per oggetto le attivita di
sepoltura dei defunti (inumazione, tumulazione e dispersione) in quanto salma, resti ossei o
ceneri, dal momento del decesso (cosiddetta prima sepoltura) fino e comprese tutte le
attivita, ordinarie e straordinarie, successive (esumazione, estumulazione, traslazione,
cremazione, dispersione e consegna).

Si occupa inoltre della gestione amministrativa delle concessioni cimiteriali, dei rinnovi delle
stesse ed in genere delle scadenze delle sepolture, inclusa la stipulazione dei relativi
Contratti con 'utenza secondo modalita e durata stabiliti dalla normativa locale e, inoltre, del
servizio di illuminazione votiva.

3.1) Sepoltura
3.1.1) Inumazione

OGGETTO DEL SERVIZIO

L'inumazione consiste nel seppellimento in fossa, a diretto contatto col terreno, della salma
racchiusa in una cassa di legno, in campi appositamente destinati all'interno dei cimiteri.

Il periodo minimo di inumazione & di dieci anni.

DESCRIZIONE DEL SERVIZIO

Le operazioni consistono:

e nell'individuare la posizione della fossa disponibile come da ordine di servizio;

o effettuare lo scavo e predisporre tutti gli apprestamenti (cassero di sicurezza se necessario,
pedana ripiegabile per assicurare la zona calpestabile attorno alla fossa, paline di
delimitazione area di lavoro e contenimento del pubblico, cala feretri, eventuale tenda copri
fossa) necessari per assicurare gli operatori e salvaguardare l'incolumita dei terzi, prima
dell’entrata in cimitero del corteo funebre;

e accogliere il corteo funebre all'ingresso del cimitero;

e provvedere alla verifica della documentazione che I'impresa di onoranze funebri (OO.FF.)
deve fornire in occasione di ogni sepoltura;

e dopo I'ultimo commiato al defunto, provvedere alla calata del feretro nella fossa secondo lo
standard cerimoniale aziendale fissato;

e provvedere al riempimento della fossa e alla formazione di tumulo, mediante il mezzo
meccanico;

e provvedere al trasporto del terreno eccedente in luogo apposito interno al cimitero, alla
pulizia dell'area e posa del cippo o altro elemento identificativo.

Nel caso di piu giorni festivi consecutivi, viene garantito il servizio in uno di essi.
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3.1.2) Tumulazione in loculi demaniali

OGGETTO DEL SERVIZIO

La tumulazione consiste nel collocare la salma, racchiusa in doppia cassa (di legno e di
zinco), in loculi demaniali (reparti o blocchi per loculi). Comprende anche la collocazione
negli stessi manufatti di cassette contenenti i resti ossei o urne cinerarie.

Una volta proceduto alla collocazione si procede alla chiusura del tumulo.

DESCRIZIONE DEL SERVIZIO

Al verificarsi dell'evento luttuoso, gli aventi diritto o su delega di questi, le imprese di OO.FF.,
dopo essersi rivolti all'ufficio di stato civile per gli adempimenti di legge, presentano a ASP
spa, anche telematicamente, la domanda necessaria per la tumulazione utilizzando la
modulistica messa a disposizione, definendo la giornata e I'ora dell'operazione. Il personale
di ASP spa, istruita la pratica, emette il relativo ordine di servizio verso I'esecutore (interno o
esterno all'azienda) dei servizi operativi cimiteriali, contenente le informazioni necessarie
all'individuazione del manufatto in cui effettuare la sepoltura.

Le operazioni consistono:

e nell'individuare il manufatto come da ordine di servizio;

e rimuovere accuratamente la lastra marmorea;

e togliere la sigillatura (asportare la piastra in c.a. o provvedere alla smuratura) del vano;

e accogliere il corteo funebre all'ingresso del cimitero;

e provvedere alla verifica della documentazione che l'impresa di OO.FF. deve fornire in
occasione di ogni sepoltura;

e dopo l'ultimo saluto al defunto, introdurre il feretro;

e sigillare il loculo con la piastra in c.a. presente 0 con un sistema equipollente;

e solo in presenza di borchie, riposizionare accuratamente la lastra marmorea (questa
operazione non viene effettuata se la lastra & da murare).

3.1.3) Sepoltura di famiglia

Per la tumulazione in manufatti realizzati da privati su aree date in concessione, ASP spa
assicura la tumulazione e la sigillatura del posto salma.

Restano a carico del concessionario tutte le operazioni preliminari di apertura del
manufatto (rilievo dei marmi) e successiva ricollocazione dei sigilli marmorei
sempre se i posti salma sono usabili.

Asp spa garantisce comunque la tumulazione completa anche in manufatti realizzati da
privati su aree date in concessione, su espressa richiesta dei concessionari previa
imputazione dei costi aggiuntivi.

3.1.4) Contratti e tariffe

Il costo delle sepolture per inumazione e tumulazione ¢ stabilito dal tariffario approvato dal
Consiglio Comunale, consultabile presso il cimitero urbano di Asti e scaricabile dal sito del
Comune di Asti e di ASP.

II Comune, nei casi di accertata indigenza del defunto, sostiene gli oneri e le spese derivanti
dalla sepoltura, in accordo con il Regolamento Comunale di Polizia Mortuaria.

I contratti di concessione sono predisposti dai Servizi Cimiteriali di A.S.P. e firmati dal
Dirigente competente del Comune di Asti.

3.1.5) Criteri per la concessione dei manufatti cimiteriali

I manufatti cimiteriali sono concessi sulla base dei criteri previsti dal Regolamento di Polizia
Mortuaria del Comune di Asti.

In particolare:

- (art. 61, c.2) Lassegnazione avviene su scelta dei parenti della salma o delegato, tra i loculi
disponibili nellambito della campata di colombari che il Comune intende dare in concessione.
Fino a quando non saranno esauriti tutti i loculi di una campata il Comune non potra dare in
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concessione I loculi della campata successiva. Tale disposizione € da intendersi estesa a tutti
I/ cimiteri, urbano e frazionall. Nelle campate di colombari, di nuova e recente edificazione, a
piu di cingue file, il Comune, con apposito provvedimento della Giunta, puo mettere a
disposizione un numero adeguato di loculi, posti in prima, seconda o terza fila, riservato a
salme il cui coniuge, convivente o famigliare piu prossimo, risulti ultra sessantacinguenne e
senza figli. Ultimati i loculi nelle file riservate di cui sopra, si procedera all assegnazione come
previsto al primo capoverso del presente comma. Analogamente in tutte le campate di
colombari da dare in concessione dei cimiteri, il Comune potra riservare un numero adeguato
di loculi, posti in prima e seconda fila, per salme il cui coniuge, convivente o famigliare piu
prossimo risulti disabile ai sensi della normativa vigente in materia.

- (art. 61, c.4) La Giunta Comunale, tenuto conto delle disponibilita di manufatti presso i
cimiteri comunali, puo autorizzare che gli stessi siano dati in concessione anche a viventi
prevedendo limiti di eta, di stato civile e di parentela o coniugio (...).

- (art. 62, c.2) Nel loculo, oltre al feretro, puo essere consentita, secondo le dimensioni, la
collocazione di due o piu cassette o cinerari contenenti i resti di un familiare che sia stato in
vita ascendente o discendente in linea retta, coniuge o convivente, parente entro il terzo
grado o affine entro il secondo grado del defunto, previo pagamento di una somma per
diritto di immissione dei resti pari al 50% della tariffa minima stabilita per la concessione in
uso di un ossarfo posto nella stessa fila.

- (art. 66, c.1) I/ Comune puo concedere a privati e a enti I'uso di aree cimiteriali, sulle quali i
concessionari possono costruire edicole funerarie per famiglie e collettivita, sepolcri per
tumulazioni individuali e non, anche interrati, o impiantare campi a sistema di inumazione
per famiglie e collettivita, purché tali campi siano dotati ciascuno di adeguato ossario. (...)

3.1.6) Materiali ornamentali

L'ornamentazione dei monumenti funebri € consentita nel rispetto del Regolamento di Polizia
Mortuaria.

In particolare, si fa presente che

- dai cimiteri saranno rimossi d'ufficio i monumenti, le lapidi, i copritomba indecorosi o la cui
manutenzione sia gravemente carente.

- il Responsabile di custodia del cimitero disporra la rimozione dalle tombe di tutti gli oggetti
quali corone, vasi, piante ecc. che si estendano fuori dalle aree concesse o coprano epigrafi
in modo da renderne impossibile la lettura.

verifica

II gestore attua il sistema di trasparenza nella concessione loculi mediante esposizione in
bacheca, esposta presso gli uffici Asp, delle planimetrie dei loculi in vendita e gia acquistati. I
criteri nella concessione (cronologica, PMR, viventi, coniugi., eta....) vengono definiti dal
Comune e trasmessi a Asp spa che provvede a esporli in bacheca e sul sito aziendale.

3.2) Cremazione

Dal 09/09/2014 e attivo il Tempio Crematorio Astigiano, ubicato all'interno del Cimitero
Urbano.

La cremazione € la pratica mediante la quale il cadavere, i resti mortali e i resti ossei sono
sottoposti a procedura di combustione. A cremazione avvenuta, le ceneri potranno essere
tumulate in loculi, cellette/ossario, disperse in natura o conservate presso il domicilio,
secondo quanto previsto dalla normativa nazionale e regionale in materia.

I familiari a propria cura e spese, possono far richiudere l'urna semplice da altra urna
cineraria oppure sostituirla con altra urna normata.

II contratto per la cremazione si perfeziona ad avvenuto pagamento delle tariffe vigenti per il
servizio.
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3.2.1) Autorizzazione alla cremazione

L'autorizzazione alla cremazione, rilasciata dall'Ufficiale di Stato civile, € concessa nel rispetto

della volonta espressa dal defunto o dai suoi familiari attraverso una delle seguenti modalita:

1. la disposizione testamentaria o qualsiasi altra espressione di volonta da parte del
defunto, tranne nei casi in cui i familiari presentino una dichiarazione autografa del
defunto contraria alla cremazione fatta in data successiva a quella della disposizione
testamentaria o ad altra espressione di volonta;

2. liscrizione certificata ad associazioni riconosciute, che abbiano tra i fini statutari quello
della cremazione dei cadaveri dei propri associati, tranne nei casi in cui i familiari
presentino una dichiarazione autografa del defunto fatta in data successiva a quella
dell'iscrizione all'associazione; l'iscrizione alle associazioni vale anche contro il parere dei
familiari;

3. in mancanza della disposizione testamentaria, o di qualsiasi altra espressione di volonta
da parte del defunto, la volonta del coniuge o, in difetto, del parente piu prossimo
individuato ai sensi degli articoli 74, 75, 76 e 77 del codice civile e, in caso di concorrenza
di pit parenti dello stesso grado, della maggioranza assoluta di essi, manifestata
all'ufficiale dello stato civile del comune di decesso o di residenza;

4. la volonta manifestata dai legali rappresentanti per i minori e per le persone interdette.

3.2.2) Prenotazione della cremazione

La prenotazione di una cremazione deve avvenire entro le ore 10.00 del giorno che precede
I'esecuzione della medesima.

La prenotazione pud avvenire per via telematica (o posta elettronica) o direttamente
all’'ufficio prenotazioni del servizio cimiteriale (vedere paragrafo successivo).

Il prenotante, recandosi all’ufficio del crematorio o per via telematica, dovra accettare le
condizioni di esecuzione del servizio, sottoscrivendo apposita modulistica.

A ogni richiesta di prenotazione si dara seguito con l'assegnazione, previa verifica della
documentazione prevista, di un giorno e orario di cremazione tra quelli possibili (vedere
paragrafo successivo), nonché della data e ora di consegna dell’urna cineraria.

3.2.3) Orari del Tempio Crematorio

Il Tempio Crematorio riceve i feretri o i contenitori nei giorni feriali’ negli orari di apertura del
Cimitero (vedere paragrafo precedente).

La cremazione e la consegna delle ceneri avvengono in base alle potenzialita dell'impianto,
previo accordo con il richiedente.

3.2.4) Presa in carico del feretro

II feretro viene consegnato dall'incaricato del trasporto almeno 15 minuti prima dell'ora
prevista per la cremazione nell'apposita area di accoglimento, tenendo conto dei tempi
necessari per I'eventuale cerimonia di commiato.

Una volta che il feretro o il contenitore dei resti mortali sia giunto presso l'impianto di
cremazione, il personale incaricato da ASP collabora con lincaricato del trasporto per la
pronta presa in consegna.

Il feretro viene movimentato dal mezzo funebre e posizionato su apposito carrello fornito da
ASP. Successivamente, ogni movimentazione rimane in carico al personale dell'impianto
crematorio.

Nel caso in cui tra l'orario di fine della cerimonia di commiato e il momento della consegna
del feretro intercorra un arco temporale superiore al previsto, il feretro viene conservato
presso il locale appositamente attrezzato, adottando le cautele necessarie del caso.

3.2.5) Parti metalliche
Ove siano presenti sul feretro parti metalliche, queste andranno rimosse prima della sua
introduzione nel crematorio. Le parti metalliche che si rinvengono allinterno del forno dopo

Nel caso di piu giorni festivi consecutivi, viene garantito il servizio in uno di essi.

Carta dei Servizi — Servizi Cimiteriali — pag. 15 di 40



ogni cremazione, derivanti da protesi, viti, chiodi o altro, sono separate dalle ceneri umane e
avviate a recupero. Lo stesso vale per ogni bene contenuto nel feretro, che abbia perso la
propria identita nel processo di combustione.

Dovranno essere espiantati dal corpo, prima della collocazione nella bara, dispositivi
potenzialmente dannosi per il crematorio. A tal fine il richiedente del servizio € tenuto a
sottoscrivere specifica attestazione.

3.2.6) Cerimonia di commiato

II Tempio dispone di una sala specificamente adibita all'eventuale cerimonia di commiato,
che consente di ospitare fino a 100 persone (di cui 60 sedute).

L'organizzazione della cerimonia, della durata massima di 20 minuti, &€ a carico degli utenti
del servizio.

La sala dispone di impianto audiovisivo.

3.2.7) Processo di cremazione

Le operazioni di cremazione hanno luogo, di norma, entro 2 giorni dal ricevimento del
feretro.

In caso di cremazioni di contenitori con resti mortali, il termine di cui sopra & normalmente di
4 giorni per richiesta individuale; in caso di cremazioni massive di resti mortali sara
concordato un termine a secondo della disponibilita dell'impianto.

L'impianto di cremazione, tecnologicamente avanzato, assicura I'esecuzione delle operazioni
nel pieno rispetto di tutte le normative applicabili, con particolare riferimento a quelle sulla
sicurezza e sulla protezione ambientale.

In particolare, ASP provvede a pubblicizzare sistematicamente i risultati dei controlli periodici
sulle emissioni in atmosfera, in accordo con le prescrizioni autorizzative applicabili.

La rintracciabilita delle ceneri & assicurata mediante impiego di contrassegni in materiale
termoresistente.

Nel caso di fermo dellimpianto per operazioni di manutenzioni ordinarie programmate, ASP
provvede a darne comunicazione, con avvisi nel plesso cimiteriale e sul sito aziendale, con un
anticipo di almeno 5 giorni.

Nel caso di manutenzioni straordinarie o per esigenze non prevedibili, il termine pud essere
ridotto e, per quanto possibile, € data comunicazione diretta ai soggetti che risultino gia
avere prenotato il servizio.

I soggetti esterni ad ASP (familiari, partecipanti alle cerimonie, personale di imprese di
onoranze incaricate dalle famiglie) possono accedere unicamente alle aree riservate al
pubblico e devono tenere un comportamento tale da non esporre se stessi e gli addetti ASP
dell'impianto a rischi.

La sala di commiato dispone di uno schermo che consente di visionare in diretta
I'inserimento del feretro nel forno crematorio.

3.2.8) Consegna e destinazione delle ceneri

L'urna contenente le ceneri € consegnata alla persona che ne ha titolo entro il termine
concordato, salvo diversa richiesta di tale persona, che & tenuta comunque a ritirarla entro
15 giorni dalla cremazione.

Le ceneri possono essere tumulate nei cimiteri cittadini in cellette ossario o nei loculi
unitamente alla salma di un congiunto di stretta parentela.

Le ceneri derivanti dalla cremazione, racchiuse in apposita urna cineraria di idoneo materiale,
debitamente sigillata e con l'indicazione delle generalita del defunto, possono essere affidate
ai familiari, sempre previa autorizzazione dell’ufficiale di stato civile, quando vi sia espressa
volonta del defunto o volonta dell'eventuale coniuge o, in mancanza, del parente piu
prossimo individuato secondo gli art. 74 e seg. del Codice civile.

E possibile disperdere le ceneri derivanti da cremazione, sulla base di espressa volonta del
defunto, in aree appositamente destinate all'interno del cimitero (roseto) oppure in natura
nei luoghi stabiliti dai singoli Comuni.

Le ceneri non possono essere frazionate in piu urne.
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3.2.9) Contratti e tariffe

Le tariffe dei servizi di cremazione sono stabilite dal Comune di Asti, sulla base degli importi
massimi previsti dal Ministero degli Interni, in accordo con il Decreto Ministeriale del
01/07/2002.

I tariffari sono consultabili presso il cimitero urbano di Asti e scaricabili dai siti internet del
Comune di Asti e di ASP.

Gli importi comprendono le seguenti prestazioni:

a) la ricezione del feretro o del contenitore negli ambienti del crematorio e il trasporto sino al
forno;

b) la messa a disposizione della sala del commiato;

c) il processo di combustione per la durata occorrente;

d) la raccolta delle ceneri con separazione di eventuali parti metalliche residue;

e) la polverizzazione delle ceneri;

f) la collocazione delle ceneri in urna semplice, di materiale resistente e a norma di legge,
chiusa, riportante all'esterno nome, cognome, data di nascita e di morte del defunto;

g) gli adempimenti amministrativi di cui all’art. 81 del D.P.R. 285/90 e successivi regolamenti
regionali e comunali.

I familiari possono far richiudere l'urna di cui alla lettera f) da altra urna cineraria oppure
sostituirla con altra urna normata, a propria cura e spese.

II contratto per la cremazione si perfeziona ad avvenuto pagamento delle tariffe di cui sopra.

3.3) Esumazione, estumulazione e traslazione

3.3.1) Esumazione

L'esumazione consiste nel disseppellimento del cadavere precedentemente inumato, con
eventuale riduzione dei resti.

Puo essere:

- ordinaria, se avviene al termine del ciclo di sepoltura, cioé dopo almeno 10 anni
dall'inumazione;

- straordinaria, se avviene prima della scadenza ordinaria a richiesta dei familiari, per il
trasferimento in altra sepoltura o per procedere a cremazione, sempre previa autorizzazione
dell’Autorita Sanitaria.

Le tempistiche previste sono:

- dopo almeno 180 giorni dall’affissione di apposito avviso nelle bacheche dei cimiteri in cui
saranno effettuate le operazioni, per I'esumazione ordinaria;

- entro 10 giorni dall’autorizzazione del Sindaco, per I'esumazione straordinaria.

Esumazione ordinaria

OGGETTO DEL SERVIZIO

Le salme inumate in un campo comune sono esumate allo scadere di dieci anni dalla
sepoltura al fine di poter riutilizzare il campo stesso per nuove sepolture. I resti mortali (esiti
di fenomeni cadaverici trasformativi) esumati vengono ordinariamente avviati alla
cremazione, salva la possibilita di chiedere la reinumazione in campo indecomposti, secondo
disposizioni di legge, per una sola volta.

All'esumazione dal campo di indecomposti gli eventuali resti mortali vengono avviati a
cremazione. L'attivita di esumazione massiva riguarda obbligatoriamente sia i defunti richiesti
dai familiari e/o aventi titolo, con oneri a loro carico, sia i non richiesti con spesa a carico del
Comune.

L'attivita di esumazione & prevista e pubblicata secondo le modalita di legge e prassi
comunale che prevede che le operazioni siano precedute per almeno 180 giorni
dall’affissione di apposito avviso presso i campi interessati nei cimiteri in cui saranno
effettuate le predette attivita ordinarie nonché sul sito web del Comune, sull’APP AstiCimiteri
e sul sito web e del Gestore.
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DESCRIZIONE DEL SERVIZIO

Gli interessati o, su delega di questi, le Imprese di onoranze funebri (OO.FF.), presentano,
anche telematicamente, la domanda corredata dalla documentazione necessaria per
I'esumazione ordinaria direttamente al servizio cimiteriale di ASP SpA, che organizza ed
emette l'ordine di intervento di esumazione. Il servizio consiste nello scavo della fossa, con
mezzi meccanici, fino al raggiungimento della cassa, il proseguimento delle operazioni
direttamente in fossa a mano, verifica dello stato di scheletrizzazione, raccolta delle ossa o
awvio dei resti mortali a cremazione (o reinumazione). Completata l'operazione cimiteriale
viene presa nota nei registri cimiteriali e si procede quindi all’archiviazione.

Esumazione straordinaria

OGGETTO DEL SERVIZIO

L'operazione cimiteriale di esumazione straordinaria consiste nell’estrarre un feretro dalla
fossa ad inumazione prima dello scadere dei dieci anni per essere trasferito in altra sepoltura
0 per essere cremato o su ordine dell’Autorita giudiziaria.

DESCRIZIONE DEL SERVIZIO

Gli aventi diritto o, su delega di questi, le Imprese di onoranze funebri (OO.FF.), presentano,
anche telematicamente, la domanda corredata dalla documentazione necessaria per
I'esumazione straordinaria al Sindaco. Ricevuta l'autorizzazione del Sindaco il gestore
cimiteriale (ASP SpA), organizza ed emette l'ordine di intervento di esumazione da
completare entro 10 giorni. Il servizio consiste nello scavo della fossa, verifica della cassa e
adozione delle procedure necessarie secondo la destinazione ultima del feretro sempre
garantendo le condizioni igienico-sanitarie previste. Dell'operazione cimiteriale redatto
apposito verbale e presa nota nei registri cimiteriali.

3.3.2) Estumulazione
Estumulazione con riduzione resti ordinaria

OGGETTO DEL SERVIZIO

L'operazione cimiteriale di estumulazione con riduzione resti ordinaria consiste nell’estrarre
un feretro dopo la scadenza della concessione di tumulazione per essere trasferito in altra
sepoltura o ossario comune o per essere cremato.

DESCRIZIONE DEL SERVIZIO

Gli aventi diritto o, su delega di questi, le Imprese di onoranze funebri (OO.FF.), presentano
anche telematicamente la domanda di autorizzazione corredata dalla documentazione
necessaria per l'estumulazione ordinaria al Sindaco; ottenuta l'autorizzazione del Sindaco il
servizio cimiteriale di ASP spa organizza ed emette l'ordine di intervento di estumulazione,
nei tempi tecnici necessari all’'organizzazione del servizio.

Il servizio consiste nellapertura del loculo, nell’estrazione del feretro (o della cassetta ossario
o dell'urna cineraria) e nell'apertura dello stesso, secondo prescrizioni sanitarie, vengono
adottate le procedure atte alla salvaguardia dell'integrita dello stesso ai fini della traslazione
in altra sepoltura o trasporto ai fini della cremazione. Completata I'operazione cimiteriale,
viene redatto apposito verbale e presa nota nei registri cimiteriali.

Estumulazione con riduzione resti straordinaria
OGGETTO DEL SERVIZIO
L'operazione cimiteriale di estumulazione con riduzione resti straordinaria consiste

nell’estrarre un feretro prima della scadenza della concessione o prima del compimento del
ventennio, di tumulazione per essere trasferito in altra sepoltura o per essere cremato.
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DESCRIZIONE DEL SERVIZIO

Gli aventi diritto o, su delega di questi, le Imprese di onoranze funebri (OO.FF.), presentano,
anche telematicamente, la domanda di autorizzazione corredata dalla documentazione
necessaria per l'estumulazione straordinaria al Sindaco:

- se il decesso € avvenuto in un periodo antecedente a due anni la documentazione deve
essere richiesta all’'ufficio comunale dello stato civile e all’ufficio asl competente;

- se il decesso & avvenuto in un periodo antecedente ai vent’anni la documentazione deve
essere richiesta all’ufficio comunale dello stato civile;

- se il decesso & avvenuto in un periodo successivo ai vent’anni la documentazione deve
essere richiesta all’'ufficio cimiteri del comune di Asti.

Ottenuta l'autorizzazione del Sindaco il servizio cimiteriale di ASP spa organizza ed emette
I'ordine di intervento di estumulazione, nei tempi tecnici necessari all’'organizzazione del
servizio.

Il servizio consiste nell'apertura del loculo, nell’estrazione del feretro (o della cassetta ossario
o dell'urna cineraria) e nell’apertura dello stesso, secondo prescrizioni sanitarie, vengono
adottate le procedure atte alla salvaguardia dell'integrita dello stesso ai fini della traslazione
in altra sepoltura o trasporto ai fini della cremazione. Completata |'operazione cimiteriale,
viene redatto apposito verbale e presa nota nei registri cimiteriali.

3.3.3) Traslazione

La traslazione consiste nel trasferimento del feretro da una sepoltura a un‘altra, nello stesso
0 in altro cimitero.

La traslazione € consentita a esempio:

- per la successiva tumulazione in sepolture di famiglia o per abbinamento in loculo vicino a
quello occupato o da occuparsi con la salma di un familiare o convivente;

- per il congiungimento nel medesimo loculo con resti mortali 0 urne cinerarie di parenti.

3.3.4) Criteri e modalita

Ogni anno il Comune di Asti, in accordo con A.S.P., procede alla pianificazione delle future
esumazioni ed estumulazioni, sulla base sia delle necessita ricettive dei diversi cimiteri, sia
della scadenza delle concessioni.

La scelta delle campate da estumulare € determinata dalla possibilita concreta di recuperare,
con una semplice manutenzione straordinaria, i loculi liberati.

In caso di esumazioni, ASP provvede a collocare appositi cartelli ai margini dei campi di
inumazione interessati, affiggendo la relativa ordinanza nelle bacheche del relativo cimitero.
Quando i congiunti vengono a conoscenza che il nominativo di un loro caro € inserito negli
elenchi dei defunti da esumare o estumulare devono contattare sollecitamente il Servizio
Cimitero del Comune di Asti per espletare le relative pratiche.

Le esumazioni e le estumulazioni possono essere effettuate durante tutto I'anno, anche se
generalmente, per motivi igienico sanitari, sono sospese durante i mesi estivi.

3.3.5) Destinazioni possibili dei resti mortali e dei resti ossei
Per i resti ossei sono possibili le seguenti destinazioni:
e tumulazione in una celletta ossario;
e tumulazione in una tomba di famiglia;
e tumulazione all'interno di un loculo in cui sia gia tumulato un altro congiunto, se vi &
spazio sufficiente;
e cCremazione e, a operazione avvenuta, tumulazione o affidamento ai congiunti delle
ceneri;
e collocazione nell'ossario comune, nei seguenti casi:
o resti ossei non rivendicati dai parenti entro un anno dall’effettuazione delle operazioni
di esumazione o di estumulazione;
o presenza di univoca ed esplicita manifestazione di volonta da parte dei congiunti di
destinare i resti ossei all'ossario comune.
I resti non mineralizzati (resti mortali) possono essere sepolti nella nuda terra per 5 anni (re-
inumazione). Sul luogo di re-inumazione € collocato un cippo provvisorio sul quale pud
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essere applicata la foto del defunto, ma non € autorizzata la posa di un monumento funebre
duraturo (cippo e tumulo), in considerazione della sistemazione provvisoria.

I resti mortali, decorso il periodo sopra indicato, sono esumati e gli eventuali resti ossei
trattati come descritto in precedenza.

I resti mortali possono altresi essere cremati e ad operazione avvenuta, le ceneri potranno
essere tumulate o affidate ai parenti.

3.3.6) Contratti e tariffe

L'operazione di esumazione, estumulazione e traslazione a richiesta di privati sono
operazione a domanda individuale e soggette alle tariffe approvate dal Consiglio Comunale.
Le esumazioni, estumulazioni e traslazioni a richiesta di privati sono autorizzate dal
Responsabile del Servizio Cimiteri del Comune, sulla base di una istanza da presentarsi allo
stesso ufficio unitamente alla ricevuta del pagamento della corrispondente somma prevista
dal vigente tariffario.

Il costo di tali operazioni e stabilito dal tariffario consultabile presso il cimitero urbano di Asti
e scaricabile dal sito Internet del Comune di Asti e di ASP spa.

3.3.7) Tempi di verifica ed esecuzione servizi di esumazione/estumulazione
ordinaria e/o straordinaria

Ogni anno A.S.P spa procede in accordo con il Comune di Asti, alla pianificazione delle
future esumazioni ed estumulazioni, sulla base sia delle necessita ricettive dei diversi cimiteri,
sia della scadenza delle concessioni.

ASP spa garantisce |'esecuzione dei servizi entro 3 mesi dalla richiesta (o in base ai tempi
previsti da ordinanza sindacale) salvo impedimenti tecnici o divieti imposti da norme. Le
esumazioni straordinarie, come da normativa, non vengono eseguite da maggio a settembre.
Le operazioni disposte da autorita giudiziaria sono eseguite entro la scadenza disposta dal
Tribunale

3.3.8) Bonifica loculi in seguito a rottura cassa

Nel caso di rottura di casse nei colombari, conseguentemente ad esplosione da gas
putrefattivi, il Gestore dovra provvedere allimmediata pulizia di tutte le superfici interessate
mediante lavaggio con soluzioni disinfettanti.

Nel caso di rottura di casse in cappelle, sepolcreti e tombe private, le operazioni sono
effettuate in esclusiva da parte del Gestore e le spese di pulizia e di disinfezione sono a
carico dei relativi titolari.

3.4) Illuminazione votiva

OGGETTO DEL SERVIZIO

L'attivita consiste nella gestione tecnica, amministrativa e contabile, dellimpianto, della rete
e dei singoli punti luce per lilluminazione votiva dei manufatti cimiteriali, effettuando gli
interventi di allestimento impianto, manutenzione, stipula dei contratti e curando i rapporti
seguenti con |'utenza.

DESCRIZIONE DEL SERVIZIO

Il servizio € disponibile, se previsto, per tutte le tipologie di sepoltura. Asp SpA riceve la
richiesta da parte dell’'utente interessato, provvede all’allaccio della singola utenza, registra i
pagamenti, le volture, controlla i versamenti con eventuale sollecito in caso di dimenticanza o
morosita e riceve le comunicazioni riguardanti guasti dei singoli impianti. L'effettuazione dei
nuovi allacciamenti & garantita: entro 15 giorni per loculi e ossari dalla ricezione della
richiesta e stipula contratto.

La sostituzione di una lampada danneggiata € garantita entro 3 giorni dal riscontro o dalla
segnalazione.

II controllo del funzionamento della rete elettrica avviene con cadenza mensile.
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Asp spa ha adottato il “Regolamento del servizio di illuminazione elettrica votiva”,
consultabile sul sito web www.asp.asti.it per tutti i dettagli sulle condizioni contrattuali del
servizio.

3.5) Altri servizi, fruibilita degli spazi e dei servizi connessi, accoglienza,
funzionalita, sicurezza

CUSTODIA CIMITERI
Presenza custode solo al Cimitero Urbano in orario di apertura
Verifica giornaliera apertura cimiteri;

ACCETTAZIONE UTENTI PRESSO UFFICI/SPORTELLI CIMITERIALI

I locali per il ricevimento degli utenti sono adeguati per dimensione, spazi riservati e addetti
disponibili per garantire la riservatezza e la celerita nello svolgimento degli adempimenti
amministrativi.

I soggetti esterni, quali congiunti, partecipanti alle cerimonie, personale di aziende incaricate
dai familiari, possono accedere unicamente alle aree riservate al pubblico e devono tenere
comportamenti tali da non esporre se stessi o altri a rischi.

PULIZIA

I servizi di pulizia riguardano i servizi igienici, le zone di ingresso dei cimiteri, i viali e
camminamenti principali, i viali e camminamenti in ghiaia, i riquadri e le campate ed infine le
aree di raccolta rifiuti

RACCOLTA RIFIUTI

Al fine di garantire il decoro dei cimiteri il Gestore provvede allo svuotamento dei Cestini con
la cadenza tabellare tri-settimanale.

Il Gestore provvede alla dotazione dei contenitori disposti nelle apposite aree di raccolta
rifiuti; ogni contenitore & identificabile per la frazione di raccolta.

MANUTENZIONE DEL VERDE
Lo sfalcio dell’erba e la manutenzione ordinaria delle aree verdi sono continui durante tutto
['anno.

SICUREZZA

Il tempo massimo di intervento in caso di situazioni di pericolo/urgenza e dipendente dalla
casistica dell’'emergenza stessa.

A segnalazione recepita, viene effettuata una chiamata immediata ai servizi di pubblico
SOCCOrso.

Se la situazione non risulta di pericolo/emergenza, l'intervento € garantito entro

1 giorno feriale dalla segnalazione.

4) MONITORAGGIO E CONTROLLO

A.S.P. ha previsto specifici strumenti di monitoraggio e controllo relativi al livello quantitativo
e qualitativo dei servizi resi alla cittadinanza, come parte del proprio sistema di gestione per
la qualita (vedere successivi paragrafi).

4.1) Verifiche

Gli operatori sono responsabilizzati sul corretto svolgimento delle attivita assegnate e sono
tenuti alla sistematica rendicontazione delle medesime al termine di ogni turno.

Inoltre, ogni Responsabile effettua periodici controlli sull’operato del personale assegnato.
Anche le attivita affidate a fornitori esterni sono oggetto di controlli a campione, con
frequenze minime predefinite.
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L'esito delle verifiche viene registrato e, in caso di anomalie rispetto alle prescrizioni
applicabili, sono intrapresi i provvedimenti necessari per la rimozione delle stesse e per
evitare che si ripetano in futuro (azioni correttive).

4.2) Soddisfazione dei cittadini

L'’Azienda svolge periodicamente indagini di soddisfazione del cittadini (“Customer
Satisfaction”) per rilevare il livello di gradimento dei medesimi relativamente ai servizi offerti
e individuare eventuali interventi migliorativi.

Le indagini a partire dal 2015 si sono svolte in campo e sono finalizzate a raccogliere
informazioni su:

- frequenza di utilizzo del servizio;

- qualita percepita del servizio;

- preferenze sulla possibile evoluzione del servizio;

- analisi socio-demografica degli intervistati.

Gli aspetti presi in considerazione sono:

- comodita e orario di apertura dei Cimiteri;

- pulizia e decoro;

- cortesia e professionalita del personale A.S.P.;

- tempestivita degli uffici nel rispondere a richieste e reclami.

Eventuali anomalie sono gestite nell'ambito del sistema di gestione per la qualita aziendale,
al fine di ricercarne ed eliminarne le cause.

5) CONTINUITA DEL SERVIZIO

A.S.P. garantisce l'effettuazione del servizio nei giorni e orari previsti dal Contratto di Servizio
con il Comune di Asti e dichiarati nei precedenti paragrafi di questo documento.

Il servizio & garantito, a eccezione del verificarsi di situazioni eccezionali non gestite dall’Azienda
quali a esempio particolari fenomeni meteorologici.

Si segnala che le attivita funerarie rientrano fra i servizi minimi essenziali assicurati ai sensi dei
disposti di legge e degli accordi applicabili.

6) QUALITA DEL SERVIZIO

Al fine di rispondere al meglio alle esigenze dei cittadini, A.S.P. ha adeguato il proprio
sistema di gestione aziendale ai migliori standard internazionali e ha conseguito la
certificazione secondo la norma internazionale ISO 9001, con il seguente campo di
applicazione: “Progettazione ed erogazione di servizi cimiteriali quali polizia mortuaria,
manutenzione ordinaria, manutenzione conservativa, manutenzione aree verdi, pulizia e
guardiania’.

Come parte del proprio sistema di gestione per la qualita, A.S.P. assicura il monitoraggio
continuo e la misurazione dei propri processi lavorativi, al fine di dimostrare la capacita dei
processi di ottenere i risultati pianificati.

A tal fine A.S.P.:

- rileva i dati relativi all'andamento del servizio (indicatori);

- analizza gli indicatori ricercando potenziali miglioramenti;

- stabilisce annualmente obiettivi di miglioramento, anche in relazione ai propri impegni
contrattuali con il Comune di Asti (Contratto di Servizio).

I principali dati dei servizi e gli obiettivi stabiliti per I'anno 2020 sono riportati nelle pagine
finali del presente documento.

Nelle successive edizioni della Carta dei Servizi sara riportato il consuntivo degli obiettivi qui
presentati, unitamente al loro aggiornamento per I'anno successivo.
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7) LA COMUNICAZIONE CON I CITTADINI

A.S.P. mette a disposizione dei cittadini diversi canali per ottenere informazioni riguardo ai

servizi cimiteriali.

7.1) Sportelli

Sportello Indirizzo Orari Tipo informazioni
Viale don Bianco, |[8.00-11.00 Servizi offerti, regolamenti,
Servizio cimiteriale |34 dal lunedi al autorizzazioni e tariffe
(Cimitero Urbano) |venerdi applicate
lunedi:
Illuminazione Corso Don 13,30-17,15 Pratiche amministrative per
votiva Minzoni, 86 venerdi: I'illuminazione votiva
14,00-16,30
7.2) Informazioni telefoniche
Servizio Telefono Orari Tipo informazioni
dal lunedi al Servizi offerti, regolamenti,
0141.434771 venerdi autorizzazioni e tariffe
Servizio cimiteriale |0141.434773 8.30-12.30 applicate, informazioni e
0141.434774 ) ) segnalazioni di carattere
generale
Prenotazione dal lunedi al
servizi 0141.434774 venerdi Prenotazioni
8.30-12.30
Illuminazione venerdi Pratiche amministrative per
votiva 0141.434772 8.30-12.30 lilluminazione votiva

7.3) Altri canali di informazione

Sito internet

www.asp.asti.it

cimiteri@asp.asti.it

e-mail info@asp.asti.it
PEC asp.asti@pec.it
APP AstiCimiteri
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7.4) App AstiCimiteri

AstiCimiteri € una delle App di AstiSmartCity, il progetto sviluppato da ASP per una citta a
portata di click.

Aiuta i visitatori del Cimitero Urbano di Asti e dei 15 Cimiteri frazionali a individuare
facilmente la posizione della tomba che intendono raggiungere.

Permette inoltre di ottenere informazioni e di inviare segnalazioni riguardanti i servizi
cimiteriali di ASP.

La APP ¢ scaricabile gratuitamente su smartphone (IPhone, Android, WinPhone).

Chi non possiede uno smartphone, puo utilizzare il servizio tramite webApp collegandosi al
sito www.asticimiteri.it

Info e Contatti Segnalazioni

= [B= & . o oF

Indice News #Scclal  Numeri Download  Sett,
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7.5) Segnalazioni e reclami

Fra gli obiettivi di A.S.P., occupa una posizione di rilievo l'ascolto dei cittadini, attraverso la
gestione delle segnalazioni pervenute, che integra e arricchisce la rilevazione del loro livello
di soddisfazione. I suggerimenti e i reclami rappresentano un canale di comunicazione
essenziale, oltre a costituire un contributo fondamentale per il controllo e il miglioramento
della qualita del servizio offerto.

Al fine di favorire la comunicazione dei cittadini con I’Azienda, & stato creato un Ufficio

centralizzato per la gestione di reclami e delle segnalazioni, che pud essere contattato

attraverso i seguenti canali:

> telefonicamente, al numero dedicato 0141.434612;

> in forma scritta, all'indirizzo: Ufficio Comunicazione - A.S.P. S.p.A. — Corso Don Minzoni,
86 — Asti;

> via e-mail, all'indirizzo: reclami@asp.asti.it;

> presso lo sportello dei Servizi Cimiteriali.

E’ garantita la riservatezza dei dati personali trasmessi, in adempimento alle disposizioni
normative stabilite dal D.Lgs.196/2003 e regolamento (UE) n. 2016/679 (DGPR).
L'informativa € presente sul sito www.asp.asti.it — L'AZIENDA — Privacy.

Informazioni indispensabili da indicare in caso di presentazione di reclamo sono:

> identificazione del reclamante (nominativo e recapito completo);
> data del reclamo;
> oggetto della segnalazione: giorno, ubicazione, servizio, descrizione dell’accaduto.

7.6) Gestione dei reclami e risposta al cittadino

A.S.P. provvede alla gestione delle segnalazioni attraverso:

- la registrazione delle medesime in un apposito strumento informatico;

- I'analisi di quanto segnalato mediante un‘indagine conoscitiva interna;

- per quanto riguarda i reclami, qualora risultino fondati, la rimozione della non
conformita e, se possibile, I'attuazione di un‘azione correttiva che rimuova la causa
all'origine della non conformita stessa.

A.S.P. procede quindi a rispondere per iscritto o telefonicamente entro e non oltre 30 giorni
dal ricevimento del reclamo stesso.

Nel caso in cui il problema segnalato non fosse di competenza di A.S.P., il Cliente ricevera

una specifica notifica.

Dati rilevati anno 2021

Segnalazioni: n. 12, di cui pertinenti con responsabilita ASP: 1.
Media dei tempi di gestione: 6,33 giorni.

Tempo minimo di gestione: 3 giorni.

Vengono registrate tutte le segnalazioni pervenute ad ASP, sia quelle pertinenti che non, per
avere un monitoraggio della percezione degli utenti e delle criticita emerse e per far
apprezzare al cittadino I'efficienza del servizio svolto.

In molte occasioni il cittadino si € dichiarato soddisfatto per la rapidita di risposta.

7.7) La customer satisfaction

L'’Azienda periodicamente svolge un'indagine di soddisfazione del Cliente “Customer
Satisfaction” per rilevare il livello di soddisfazione e di gradimento relativamente ai servizi
offerti e individuare eventuali interventi di miglioramento.
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Nel 2020 causa emergenza Covid-19 l'indagine di customer satisfaction € stata rinviata.
Nel 2021 lattivita di indagine e stata affidata e svolta dalla Societa BDS Business
Development Services srl

Qualita Servizio Cimiteriale - Indagine 2021

Obiettivo
L'obiettivo del progetto & quello di monitorare la percezione che gli utenti hanno del servizio
offerto da ASP cosi da poter fornire uno strumento utile alla conoscenza approfondita del
sistema e all’attuazione di azioni correttive e strategiche.
I passaggi attraverso cui il percorso d’indagine si & svolto possono essere cosi riepilogati:

* Rilevazione delle percezioni dei clienti del servizio erogato da ASP nei territori di

pertinenza

* Misurazione degli indicatori di Customer Satisfaction.

» Profilazione della tipologia di clientela intervistata.

* Raccolta di suggerimenti e commenti emersi durante le rilevazioni.

Metodologia
Le interviste sono state condotte face to face, attraverso la metodologia CAPI (Computer
Assisted Personal Interviewing) con l'ausilio di strumenti palmari per l'inserimento immediato
delle risposte da parte dell'intervistatore. Questo ha permesso di eliminare le possibilita di
errore di inserimento dati a posteriori e di garantire all'intervistato la piena riservatezza dei
dati.
Le interviste sul posto sono state realizzate nel periodo dal 10 marzo 2021 al 13 marzo
2021 e dal 14 aprile 2021 al 5 maggio 2021, per un totale di un mese di attivita.
I punti di intervista scelti sono stati:

* Piazza Alfieri

* Piazza del Palio

* Ingresso Cimitero di Asti
La scelta dei giorni scelti per le interviste € stata dettata dalle abitudini della popolazione
locale, presente in numero adeguato il mercoledi e il sabato. Questo ha permesso di
garantire la pil ampia varieta possibile del campione intervistato e quindi la sua
rappresentativita.
E’ stata introdotta la modalita di intervista online tramite sito ASP: agli utenti che hanno
avuto accesso al sito di Asti Servizi Pubblici nel periodo di indagine & stato proposto un
banner che invitava alla compilazione diretta di un sondaggio di opinione.
La modalita online ha tuttavia riscontrato un tasso di risposta minimo.
Tutte le interviste, sia on-site che on-line, sono state condotte in forma anonima, senza
alcun riferimento personale riconducibile all'intervistato, e le risposte raccolte sono state
aggregate in insiemi e sotto insiemi per fini statistici.
Queste modalita hanno fatto si che sia stato intervistato un campione rappresentativo degli
utilizzatori del servizio fornito da ASP.
Le interviste on-line sono state realizzate nellintero periodo dal 10 marzo al 5 maggio
2021.
Per entrambe, per ogni parametro di valutazione & stato chiesto di esprimere una
valutazione da 1 a 10, dove 1-5 rappresenta utenti insoddisfatti, 6-7 soddisfatti, 8-10 molto
soddisfatti.
Laddove l'utente non fosse in grado di fornire un giudizio in maniera oggettiva o non volesse
esprimere una valutazione e stato lasciata la possibilita di non fornire alcuna risposta.
Il campione ¢ stato identificato tra coloro che hanno utilizzato il servizio cimiteriale.
Per ogni domanda di soddisfazione sono stati calcolati:

« Livelli di soddisfazione in termini percentuali;

« Valori medi di soddisfazione;

+ Deviazione standard: indica la dispersione delle valutazioni del campione

intervistato rispetto ad un valore (in questo caso la media);
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Deviazione standard Significato

Dev. Standard =0 Tutti i rispondenti hanno espresso la stessa valutazione.

| rispondenti hanno espresso valutazioni similitra di loro e
Dev. Standard prossimaa 1 la dispersione dei dati & prevalentemente concentrata
intorno alla media.

| rispondenti hanno dato valutazioni diverse tra di loro. Al
Dev. Standard prossimaa 2 o >2 crescere della deviazione standard, cresce la dispersione
dei dati intorno alla media.

+ Coefficiente di variazione (dato dal rapporto tra deviazione standard e media):
indice anch'esso di dispersione dei dati ma normalizzato rispetto alla media. Misura
I'intensita della disperazione della soddisfazione rapportata alla media;

Coefficiente di variazione Significato

La media puo¢ essere considerata un buon indice

Coeff. di variazione <=0,5 . .
per rappresentare i dati.

La media non pud essere considerata un buon

Coeff. di variazione ==0,5 . . .
indice per rappresentare i dati.

« Livello di confidenza: serve a valutare |'attendibilita dei dati. Il parametro & stato
fissato al 95%: per essere considerato rappresentativo della popolazione il numero
dei rispondenti su un campione di 300 interviste deve essere pari almeno a 120.
Verranno riportate di seguito solo le risposte che hanno raggiunto un livello di
confidenza pari almeno a 120.

Caratteristiche degli utenti intervistati nel 2021
Sono state somministrate 264 interviste a persone fisiche. Nessun intervistato si € qualificato
come persona non fisica.

GEMNERE FASCIA DI ETA'

® Fermmina  ® Maschio o Minoredi 25 s Trai26eiodanni = Maggiore di 65

Il 52,1% degli utenti intervistati & di sesso femminile, mentre il 47,9% ¢é di sesso maschile.

Il secondo grafico evidenzia la suddivisone del campione per fascia di eta: il 57,4% ha un'eta
compresa tra i 26 e i 64 anni, il 38,4% ha un’eta superiore ai 65 anni ed infine il 4,2% ha
un’eta inferiore ai 25 anni.
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OCCUPAZIONE

_ 4h}a'§ﬁ
Occupato
i — 1'-}"5:#-'
Pensionato
_ 12.’%
Mon occupato

1,1%

Studente

N

La profilazione dell'utenza intervistata in base al tipo di occupazione € la seguente:
« 11 46,4% € occupato,
« 11 39,5% € pensionato;
« 1112,9% €& non occupato.

Solo 1'1,1% e studente.

RESIDENZA
40,0%
35,0%
26,2%
30,0%
20 18,8% 18,0%
20,0% 14,8%
12,1%
15,0% 10,2%
10,0%
5,0%
0,0%
Asti area est  Astiarea Asti area  Asti area sud Astifrazioni Asti centro
ovest nord

Per quanto riguarda la residenza, si pud notare dal grafico sopra, una piccola prevalenza di
utenti che risiedono in zona est (26,2%). La percentuale piu bassa risiede in Asti centro
(10,2%).

Risultati qualitativi

L'indagine ha coinvolto complessivamente 264 utenti, di cui 259 sottoposti ad
intervista sul campo con modalita CAPI e 5 con modalita online.

I principali risultati emersi dall” indagine di Customer Satisfaction sono i seguenti:
« 11 43,2% degli intervistati si € recato presso il cimitero di Asti o presso il Cimitero
frazionale nel 2020.
« Gli utenti hanno espresso giudizi ampiamente positivi nei confronti del personale
operativo. Tale indicatore ha raggiunto una media pari a 9,0.
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» Coloro che hanno utilizzato il sito web sono pari al 5% del totale degli intervistati; gli
iscritti al servizio di newsletter pari all'l%; le persone che utilizzano |'APP
ASTICimiteri pari al 3%.

+ La media legata alla soddisfazione complessiva del campione intervistato é
pari a:

Di seguito le risposte che hanno raggiunto un livello di confidenza pari almeno a
120

D5 - Le e capitato di recarsi al cimitero nell'anno 2020
Sono 114 le persone che si sono recate al cimitero nel 2020.

SI E' RECATO AL CIMITERO?

m No = §j, quello di Asti citta = Si, Cimitero frazionale

D6 - A causa dell'emergenza sanitaria, si sono rese necessarie delle chiusure
temporanee dei cimiteri, ritiene che queste chiusure abbiano creato disagi?
I rispondenti a questa domanda sono 251 persone (95%)

Dé Si No Nonso | N.Rispondenti
1 |Le chiusure hanno creato disagi? 59 192 13 251

D7 - E a conoscenza che presso il cimitero urbano di Asti & attivo il servizio di
cremazione?
I rispondenti a questa domanda sono 257 persone (97%)

D7 [ si | No | Nonso | N.Rispondenti |
E a conoscenza che presso il
1 imitero urbano di Asti & attivoil 228 20 7 257
rvizio di cremazione?

D8 - Cortesia del personale operativo (esempio: operatori dedicati a lavori
stradali, lettura contatori, sostituzione contatori, pronto intervento, ecc.)
I rispondenti a questa domanda sono 144 persone (55%)
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D8

ompetenza del personale operativo
Soddisfazione complessiva

Media
Cortesia, disponibilita, professionalita e [

9.0
9,0

Dew.

Standard  Variazione

1.1

Coeff. |N. rispondenti con

Non so | valore 1-10

01 120 144

La media riguardante la cortesia del personale operativo € pari a 9,0 punti su 10.
La deviazione standard raggiunge un valore prossimo ad 1, per cui i rispondenti hanno

espresso giudizi simili tra loro.

D10 - Sito Web — Newsletter — APP ASTIcimiteri — Servizio reclami

D10 Si No Non so N. Rispondenti
D10 Utilizza il sito web? 12 246 6 258
D10 Si No Non so N. Rispondenti
D10|E' iscritto al servizio di newsletter? 2 255 7 257
D10 si No Nonso  N.rispondenti
Utilizza I'APP gratuita ASTICimiteri per
D10avere informazioni sul servizio ] 249 [ 258
imiteriale?
D10 | si No Nonso  N.rispondenti
onosce il servizio dedicato ai reclami
D10|(numero telefonico, segnalazioni tramite 8 251 5 259
P)??

D13 - Come valuta complessivamente il servizio cimiteriale?

CONFRONTO DATI TRIENNIO

0,0 g
9.1
an
70
5,0
a0
3.0
20 4
1,0
00 - . .
Media 2018 Media 2019 Media 2021
Residenza Giudizio con_'iplessivo
Media
Asti area nord 9.0
Asti area sud 94
Asti area ovest 8,8
Asti area est 8,7
Asti centro storico 8,9
Asti frazioni 9.1
Totale complessivo 9,0

La
confronto con I'anno 2018

media del 2021 & rimasta la stessa del 2019. Aumenta di 0,3 punti se la mettiamo a
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D14 - Bilancio di Sostenibilita
Ai fini della redazione del Bilancio di Sostenibilita, € stato chiesto agli intervistati di
«esprimere il suo grado di interesse sui seguenti argomenti»:

GRADO DI INTERESSE

5
99, 6% o4 1% 99,6% 99,6% a8, 8%
100, 0%
Q0,0
E0.0%
70,04
S0,0%
50,0%
40,0%
20,0%
20,0%
10,0%
0,0
Che ASP utilizzi  Che 'acqua fornita Che ASP investain  Che ASP riduca Che ASP
fonti dienergia  da ASP, sia anche innovazione  l'inguinamento nei garantisca
rinnowvakili buona da bere processi industriali prospettive
occupazionali
stabili al territorio
GRADO DI INTERESSE
100,0% 98,8% 98,8% 95,6% 98, 4%
100,0%
a0,0%
80,05
70,0%
B0.0%
50,0%
an,0%
0,0%
20,0%
10,0%
0.0%
Che ASP generi  Che ASP si adoperi Che ASP coinvolga Che ASP tutelii  Che ASP coinvolga
opportunita nella lotta alla I'utente nel dati del soggetti l'utente nella
economiche in corruzione perseguimento  che interagiscone  realizzazione di
altri settori della sua con 'azienda progetti valti alla
produttivi o soddisfazione tutela
imprese dell'ambiente
8) IL PERSONALE

A.S.P. cura attentamente la competenza e la professionalita del proprio personale, anche
mediante specifici interventi formativi, in particolare su temi relativi alla salute e alla
sicurezza sul lavoro.

Il personale a contatto con i cittadini, nello svolgimento del proprio lavoro, € tenuto a
trattare i medesimi con rispetto e cortesia, agevolandoli nell'esercizio dei loro diritti e
fornendo loro le informazioni richieste.

Il personale & tenuto, inoltre, a utilizzare un linguaggio chiaro e comprensibile.
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9) DOVERI DEI CITTADINI

Gli impegni espressi in questo documento sono strettamente legati all'indispensabile
collaborazione da parte dei cittadini, che sono tenuti in particolare a rispettare quanto
previsto dal vigente Regolamento Comunale di Polizia Mortuaria del Comune di Asti, oltre
naturalmente la legislazione regionale e nazionale.

Si ricorda in particolare che i parenti e le imprese di onoranze funebri che richiedono i servizi
cimiteriali, agiscono in nome e per conto di tutti gli eredi e si assumono ogni responsabilita,
anche di natura penale, in caso di eventuali dichiarazioni false o reticenti.

Si riportano nel seguito alcuni articoli significativi del citato Regolamento Comunale.

Art. 96 - DISCIPLINA D'INGRESSO

1. Nei cimiteri, di norma, non si puo entrare che a pied.

2. E' vietato l'ingresso:

a) a tutti coloro che sono accompagnati da cani o da altri animali;

b) alle persone munite di cesti o involti di qualunque sorta se non previamente autorizzate dal custode
al momento dell’ingresso,

c) alle persone in stato di ubriachezza, vestite in modo indecoroso o in condizioni comungue in
contrasto con il carattere del cimitero;

d) a coloro che intendono svolgere all'interno del cimitero attivita di questua,;

e) ai fanciulli di eta inferiore agli anni 12 quando non siano accompagnati da adulti.

3. La circolazione di veicoli privati allinterno dei cimiteri € vietata, salvo espressa autorizzazione
rilasciata dal Sindaco o suo delegato.

Art. 97 - DIVIETI SPECIALI

1. Nel Cimitero é vietato ogni atto o comportamento irriverente o incompatibile con la destinazione del
luogo (ravvisabile dal responsabile di custodia del cimitero) ed in specie:

a) fumare, tenere un contegno chiassoso, cantare, parilare ad alta voce;

b) entrare con motocicli o altri veicoli non autorizzati;

¢) introdurre oggetti irriverenti;

d) rimuovere dalle tombe altrui fiori, piantine, ornamentazioni, lapidi;

€) gettare fiori appassiti o rifiuti fuori dagli appositi spazi o contenitori, accumulare neve sui tumuli;

f) portare fuori dal cimitero qualsiasi oggetto, senza la preventiva autorizzazione;

g) danneggiare aiuole, alberi, scrivere sulle lapidi o sui muri;

h) disturbare in qualsiasi modo i visitatori, distribuire indirizzi, volantini pubblicitari;

i) fotografare o filmare cortej, tombe, operazioni cimiteriali opere funerarie senza la preventiva
autorizzazione del responsabile dei servizi di polizia mortuaria;

Per cortei ed operazioni cimiteriali occorre anche l'assenso dei famigliari interessati;

1) eseguire lavori, iscrizioni sulle tombe altrui, senza autorizzazione o richiesta dei concessionari;

m) turbare il libero svolgimento dei cortej, riti religiosi o commemorazioni d'uso;

n) assistere da vicino alla esumazione ed estumulazione di salme da parte di estranei non
accompagnati dal parente del defunto o non preventivamente autorizzati dal responsabile di custodia
del cimitero;

0) qualsiasi attivita commerciale;

p) qualsiasi forma di pubblicita, compresa qualsiasi insegna posta sui mezzi che sono autorizzati ad
entrare nei cimiteri.

2. I divieti predetti, in quanto possano essere applicabili, si estendono alla zona immediatamente
adiacente al cimitero, salvo autorizzazione contraria.

3. Chiungue tenesse, nellinterno dei cimiteri, un contegno scorretto o comunque offensivo verso il
culto dei morti, o pronunciasse discorsi, frasi offensive del culto professato dai dolenti sara, dal
personale addetto alla vigilanza diffidato ad uscire immediatamente € quando ne fosse il caso,
consegnato agli agenti della forza pubblica o deferito all‘autorita giudiziaria.

Art. 99 - EPIGRAFI, MONUMENTI, ORNAMENTI SULLE TOMBE

1. Sulle tombe nei campi comuni possono essere poste lapidi, monumenti, ricordi, simbolj, secondo le
forme, le misure, il colore e i materiali autorizzati di volta in volta dal responsabile di custodia del
cimitero in relazione al carattere del cimitero e ad ordinanza del Sindaco che fissi i criteri generali.
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2. Ogni epigrafe deve essere approvata dal responsabile di custodia del cimitero e contenere le
generalita del defunto e le rituali espressioni brevi. A tal fine i famigliari del defunto o chi per essi,
devono presentare il testo delle epigrafi in duplice copia, unitamente al progetto della lapide e delle
opere.

3. Le epigrafi devono essere compilate in lingua italiana; sono permesse citazioni in altre lingue,
purché il testo presentato contenga la traduzione in italiano.

4. Le modifiche di epigrafi, come le aggiunte, devono essere parimenti autorizzate.

5. Verranno rimosse le epigrafi contenenti anche soltanto in parte, scritte diverse da quelle
autorizzate, o nelle quali figurino errori di scrittura, o che abusivamente fossero state introdotte nel
cimitero.

6. Circa le eventuali dispute tra gli aventi diritto si rimanda a quanto contenuto nellart, 102.

7. Sono vietate decorazioni facilmente deperibili e I'impiego, quali portafiori, di barattoli di recupero.

8. Si consente il collocamento di fotografie, purché eseguite in modo da garantirne la permanenza nel
tempo; é pure consentito il collocamento di piantine di fiori e di sempreverdy in vasi, avendo pero cura
che non superino le altezze stabilite o che non invadano le tombe o i passaggi attigui.

Art. 100 - FIORI E PIANTE ORNAMENTALI

1. Gli ornamenti di fiori freschi non appena avvizziscono dovranno essere tolti a cura di chi li ha
impiantati o deposti. Allorché i fiori e le piante ornamentali siano tenuti con deplorevole trascuratezza,
cosi da rendere indecorosi i giardinetti o i tumuli, il responsabile di custodia del cimitero Ii fara togliere
o sradicare e provvedera per la loro distruzione.

2. In tutti i cimiteri, avra luogo nei periodi opportuni la falciatura e la successiva eliminazione delle
erbe.

3. Nelle sepolture private (edicole, campi a sterro, campetti di inumazione, ecc.) le piante o gli arbusti
ornamentali che fuoriescono dalla proiezione del lotto, che ostruiscano passaggi o che arrechino
danno ai lotti limitrofi, potranno essere potati o se del caso estirpat] senza alcun preavviso al
proprietario, e a insindacabile giudizio del Responsabile di custodia del cimitero, e le relative spese
eventualmente poste a carico del concessionario.

Art. 101- MATERIALI ORNAMENTALI

1. Dai cimiteri saranno tolti d'ufficio i monumenti, le lapidi, i copritomba indecorosi o la cui
manutenzione difetti al punto di rendere tali opere non confacenti allo scopo per il quale vennero
collocate.

2. Il Responsabile di custodia del cimitero disporra il ritiro o rimozione dalle tombe di tutti gli oggetti
quali corone, vasi, piante che si estendono fuori dalle aree concesse o coprano epigrafi in modo da
renderne impossibile la lettura, o che in qualunque forma non si addicano all'estetica del cimitero o
che, col tempo siano divenuti indecorosi,

3. I provvedimenti dufficio di cui al primo comma verranno adottati previa diffida diretta ai
concessionari interessat, se notj o pubblicata all'Albo Cimiteriale per un mese, perché siano
ripristinate le condizioni di buona manutenzione e decoro.

Art. 103 - SANZIONI

1. I contravventori alle disposizioni contenute nel presente regolamento, salva lapplicazione delle
sanzioni penali per i fatti costituenti reato, sono soggetti a sanzione amministrativa pecuniaria, a
norma degli artt. 338, 339, 340 e 358 del T.U. leggi sanitarie 27.7.1934 n. 1265 e successive
modificazioni.

2. Lapplicazione dellammenda non esclude |addebito al responsabile del risarcimento del danno
eventualmente procurato alla proprieta comunale, o laddebito del costo del ripristino che sia reso
necessario in seguito al fatto del contravvenuto.
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LA S O@EBIE TV

In questa sezione sono presentati i numeri fondamentali dei Servizi Cimiteriali di A.S.P.,
unitamente agli obiettivi assunti per il 2022.

A)RAFFRONTO DATI AL 31/12/2019, AL 31/12/2020 E AL

31/12/2021
TERRITORIO SERVITO (CITTA DI ASTI):
Descrizione 31/12/2019 31/12/2020 31/12/2021
Residenti: N° 75.528 (ISTAT) N° 75.051 (fonte ISTAT) N° 74.065 (fonte ISTAT)
Superficie: km? 151 km? 151 km? 151
Densita: 500,19 abitanti per km? 497,03 abitanti per km? 489,49 abitanti per km?

SEDI E RISORSE DI A.S.P.:

Descrizione

31/12/2019

31/12/2020

31/12/2021

Sede direzionale

Corso Don Minzoni 86 - Asti

Corso Don Minzoni 86 - Asti

Corso Don Minzoni 86 - Asti

Sede operativa

Viale don Bianco 34 - Asti
(Cimitero Urbano)

Viale don Bianco 34 - Asti
(Cimitero Urbano)

Viale don Bianco 34 - Asti
(Cimitero Urbano)

Cimiteri

Cimitero Urbano
15 Cimiteri Frazionali

Cimitero Urbano
15 Cimiteri Frazionali

Cimitero Urbano
15 Cimiteri Frazionali

Totale dipendenti

N. 7, di cui 1 Dirigente

N. 7, di cui 1 Dirigente

N. 7, di cui 1 Dirigente

Dirigenti

N. 1 (Dirigente anche della
B.U. Trasporti e Mobilita)

N. 1 (Dirigente anche della
B.U. Trasporti e Mobilita)

N. 1 (Dirigente anche della
B.U. Trasporti e Mobilita)

Mezzi leggeri®

Ne 3

N. 3

N.2

Mezzi pesanti* N. 1 N. 1 N.1
Autovetturee [ 4 N. 1 N.1
furgoni
SERVIZI CIMITERIALI:
Cimiteri urbano frazionali urbano frazionali urbano frazionali
al 31/12/19 | al 31/12/19 | al 31/12/20 | al 31/12/20 | al 31/12/21 | al 31/12/21

Interventi di pulizia,
giardinaggio, raccolta e N. 1903 N. 260 N. 877* N. 132* N. 886 N. 145
smaltimento rifiuti
Operazioni cimiteriali N. 152 N. 8 N. 147 N. 8 N. 506 N.13
Contratti per illuminazione |\ ‘6577 | N 904 | N.8206 | N.963 | N.8.230 | N.937
votiva (totali)
Interventi di manutenzione |\ 435 N. 63 N. 385 N. 46 N. 419 N. 58
illuminazione votiva
Sgtr;\t/'a')uce (illuminazione N. 10745 | N.1419 | N.10205 | N.1212 | N.9947 | N.1143

* I dato é notevolmente inferiore rispetto agli anni precedenti causa chiusura cimiteri per covid.

3 . . - -
Ciclomotori, quadricicli, motocarri ecc.

Compattatori, scarrabili e non, spazzatrici, lavastrade, lavacassonetti, ragni, canaljet ecc.
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B) CONSUNTIVO 2021 E OBIETTIVI 2022

VALORE
FATTORE DI DESCRIZIONE VALORE
QUALITA’ SERVIZIO INDICATORE STANDARD TIPOLOGIA INDENNIZZO CONg(l)J;l]'.I'IVO OBIETTIVO 2022
, 365 giorni 365 giorni/365
CON;é';ggﬁo DEL Apertura N gg apertura/anno | (salvo cause di forza ) 365 giorni/365 (salvo cause di
maggiore) forza maggiore)
IN PERIODO IN PERIODO
IN PERIODO INVERNALE (dal 1° | INVERNALE (dal 1°
INVERNALE (dal 1° gennaio al 28 gennaio al 28
gennaio al 28 febbraio febbraio e dal 6 febbraio e dal 6
Rispetto orario e dal 6 novembre al 31 novembre al 31 novembre al 31
apertura cimiteri dicembre): dicembre): dicembre):
Orario - dalle 8 alle 17,30 Generale dalle 8 alle 17,30 dalle 8 alle 17,30
secondo ordinanza -
ACCESSIBILITA’ AL sindacale IN PERIODO ESTIVO IN PERIODO IN PERIODO
SERVIZIO (dal 1° marzo al 5 ESTIVO (dal 1° ESTIVO (dal 1°
novembre): marzo al 5 marzo al 5
dalle 8 alle 18,30 novembre): novembre):
dalle 8 alle 18,30 dalle 8 alle 18,30
Fontanelle
gg funzionamento
Acqua /anno 240/365 Generale - 240/365 240/365
(escluso periodo
invernale)
Prenotazione on-
line da parte degli N° prenotazioni entro
REGOLARITA’ Sepoltura operatori di settore. | le or:nltéégcc)l E(}:Ir:atlegillorno
TEMPESTIVITA’ . . o Generale cimiteriali 715/715 1
Per gli utenti servizio/totale
privati, tramite prenotazioni.
prenotazione presso
gli uffici concessioni
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N° sepolture entro
3 gg feriali salvo
volonta richiedente
o causa forza
maggiore dalla data
di rilascio
dell’autorizzazione e
pagamento
/totali sepolture

Generale

715/715

REGOLARITA’
TEMPESTIVITA'

Funerali d'ufficio

(indigenti o
irreperibilita parenti)

Tempo esecuzione

N° sepolture entro
3 gg feriali da
richiesta
Comune/totale
sepolture
richieste Comune

N° sepolture entro
3 gg feriali decorse
due settimane dalla
sosta in cella senza

dimostrazione di
interesse da parte
dei familiari/ totale

sepolture
irreperibilita

Specifico

5% tariffa per
ogni giorno di
ritardo

8/8

0/0

REGOLARITA
TEMPESTIVITA’

Recupero salme su
via pubblica

N° interventi entro
60minuti da
chiamata autorita /
totale interventi
richiesti (salvo
concomitanza di
eventi)

1

(salvo concomitanza

di eventi)

Generale

15/15

CONTINUITA'

Recupero salme su
via pubblica

Reperibilita/24h
Giorni
reperibilita/7gg

Reperibilita 24h/24,
giorni 7/7

Generale

24h/24h
7/7

24h/24h
7(7
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N° awviso su

N°1 awviso su

N°2 awviso su

bacheche bacheche bacheche 100%
Operazioni polizia o . o .
COMUNICAZIONE E mortuaria Ca':qpf)a;tn‘i,"'cg/r;’pi N°5 cartelli ¢/o campo ca'\r'ngocfr’ﬁ,el"'cg/r;’pi
TRASPARENZA DEL AVVISI : : /n°1 campi interessati Generale - ; : 100%
interessati interessati
SERVIZIO
o I N°1 pubblicazione o N
Calondatio su ato | calendario su it colendario sy st | 100%
gestore/ anno gestore/ anno gestore/ anno
Tempo esecuzione
N° 0 operazioni in
REGOLARITA OPIECI}GZZII(A)NI N° operazioni in | ritardo sul totale annuo Generale ) 0/519 0
TEMPESTIVITA’ MORTUARIA ritardo (imputabile di autorizzazioni
al gestore) / totale | rilasciate dal comune
operazioni anno
N. contratti di
concessione 5% tariffa per
REGOLARITA Contratti di consegnati entro 10 . ogni gg mancato
TEMPESTIVITA concessione gg dalla ricevuta di 1 Specifico e/o ritardo 375/375 1
versamento del dall’appunta--
canone/N. totale
N. attivazioni entro 5% tariffa per
7 gg dalla richiesta ogni gg mancato
del 1 Specifico e/o ritardo 361/361 1
concessionario/N. dall'appunta-
REGOLARITA Servizio illuminazione totale mento
TEMPESTIVITA votiva N. di interventi 5% tariffa per
entro per 2 gg per Specifico ogni gg mancato
manutenzione 1 in caso di e/o ritardo 270/270 1
ordinaria dalla interesse dall'appunta-
richiesta/N. totale mento
EFFICACIA — Interventi
QUALITA’ Regolarita pulizia giornalieri
. i effettuati/interventi 365/365 Generale 100% 100%
PULIZIA E glornaliera giornalieri
CONDIZIONI programmati
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Interventi

R . bisettimanali
Ri%:éitﬁ'ﬁaﬂ:'l';'a effettuati/interventi 104/104 Generale 100% 100%
bisettimanali
programmati
Interventi
Regolarita pulizia settlm_anah . o 0
X effettuati/interventi Generale 100% 100%
Settimanale X ; 52/52
settimanali
programmati
Interventi
Regolarita pulizia qumc_:ll_cmall . o 0
Quindicinale effettuati/interventi 26/26 Generale 100% 100%
quindicinali
programmati
Regolarita pulizia
straordinaria in n. 4 pulizie
occasione della - 4P .
. . . straordinarie eseguite
commemorazione dei Lavaggi meccanicamente in
defunti e festivita di effettuati/lavaggi occasione della Generale 100% 100%
Pasqua (su tutte le programmati - .
avimentazioni Commemoramone_ c!e‘l
P lavabili defunti e altre festivita.
meccanicamente)
Messa in sicurezza 0 i e
con adeguata N ra]tt'Z'ta ent_ro 100% Generale 10/10 1
segnaletica Lh/n® eventi
Denunce per atti
vandalici comprensivi o
di furti e N® denunce / 365 0 Generale 0 0
EFFICACIA - danneggiamenti 9
QUALITA’ annui
SICUREZZA N° cancelli .
. . | automatizzati/n® n.3 c_ance_lll
Automazione cancelli o automatizzati/n. 3 Generale 100% 100%
cancelli cimitero )
urbano cancelli
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EFFICACIA -

QUALITA' Sedie a rotelle a n° sedie a rotelle/ Non previsto Generale Non previsto Da valutare
ACCESSIBILITA" AL disposizione n° cimiteri
SERVIZIO PMR
EFFICACIA — o _ o L
QUALITA’ Annaffiatoi oﬁ'\ért‘i"‘/”rrl'ffcf:ﬁfﬁ:'eri fo'\:mtli;‘i frl‘ga;fﬁtoe'ri Generale 100% 100%
SERVIZI ACCESSORI
TP“.bb"‘faZ'm.‘e Si Sul sito ASP Generale Si, sul sito ASP Si, sul sito ASP
ariffari On line
Pubblicazione Mappe
di tutti i Cimiteri on Si Su APP Generale Si, su APP Si, su APP
line
APP p:éfﬁﬁi‘i'z'one Si APP attiva Generale APP attiva APP attiva
EFFICACIA — - — -
QUALITA' Spprtello unico per Or_arlo giornaliero da lun. a sab.
informazioni e rispettato / gg h 8.30-11.30 Generale 100% 100%
COMUNICAZIONE E modulistica settimana (6a9g/749gg9)
TRASPARENZA DEL Esclusiva
SERVIZIO prenotazione on line
per gli operatori delle
imprese di onoranze
funebri Non previsto Non previsto Generale Non previsto Non previsto
(previo
accreditamento,
possono prenotare
24 ore/24 ore)
EFFICACIA — Classificazione e Si Classificazione di tutti i Generale 100% 100%
QUALITA’ trattamento reclami reclami
Reclami annui N. di reclami/anno <=5/3659gg Generale 1/365 <=5/3659gg
GESTIONE DEI T
RECLAMI Tempi di risposta _'empomax Entro 30 giorni Generale 100% 100%
risposta in giorni
EFPICCI = Rilevazione tramite
QUALITA' indagine di i Prevista nel 2022
’ customer su offerta Si Annuale Generale Effettuata nel 2021 a
QUALITA R
PERCEPITA servizi cimiteriali
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Lo svolgimento di tutte le attivita cimiteriali & disciplinato dal Regolamento Comunale di Polizia Mortuaria del Comune di Asti.

Nella presente Carta sono riportati gli standard di servizio previsti contrattualmente che ASP spa deve rispettare.

Gli standard di qualita si differenziano a seconda che siano di tipo specifico o generale ovvero che riguardino, rispettivamente, servizi a richiesta (quali
sepolture, esumazioni, ...) 0 servizi di carattere generale (frequenza pulizie, mantenimento del verde, ...).

Nel caso di operazioni a titolo oneroso, il mancato rispetto degli standard di tipo specifico da diritto ad un indennizzo che verra corrisposto a chi ne ha
diritto.

Nel caso di mancato rispetto di alcuni degli standard riportati nella tabella sopra, per cause non dovute a forza maggiore o a responsabilita di terzi o
all’'utente stesso, € previsto un indennizzo economico, come indicato in tabella, con accredito mediante bonifico bancario.

La richiesta di rimborso deve essere compilata e sottoscritta su apposito modulo (disponibile presso gli uffici cimiteriali e sul sito www.asp.it) e deve
essere corredata di tutte le informazioni e i documenti che possano servire per ricostruire e accertare l'accaduto, e deve essere inviata per posta, posta
elettronica o presentata personalmente, entro 7 giorni dall’evento causa dell'anomalia, presso gli uffici cimiteriali.
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