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Diese Dienstleistungscharta stellt ein Instrument
far Transparenz, Kommunikation und
Verantwortung gegeniiber den Birgerinnen und
Blirgern sowie den Kundinnen und Kunden der
Stadtwerke Meran dar. Das Dokument hat zum Ziel,
die Organisation, die Qualitdtsstandards, die
Erbringungsmodalitéten sowie die damit
verbundenen Rechte und Pflichten in Bezug auf die
von der Gesellschaft angebotenen Dienstleistungen
klar und verstdndlich darzustellen.

Die Charta ist als praktischer Leitfaden fur die
Leserschaft konzipiert.

Sie soll das Verstandnis fur die Funktionsweise des
stédtischen Umweltdienstes erleichtern, Uber die
verfugbaren Kontaktkandle informieren, die
Antwortzeiten aufzeigen sowie die Verpflichtungen
darlegen, die die Stadtwerke Meran gegenuber den
Nutzerinnen und Nutzern haben.

Dank einer thematisch gegliederten Struktur liefert das
Dokument prdzise Informationen zu jedem einzelnen
Dienstleistungsbereich (z.B. Abfallsammlung,
StralRenreinigung, Recyclinghofe, Kundenservice,
Abrechnung, Netzdienste usw.) — mit dem Ziel, eine
einfache und effektive Konsultation zu ermoglichen.
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Das Dokument richtet sich an alle Interessensgruppen — Burgerinnen und Burger,
offentliche Einrichtungen, Unternehmen und Schulen —und spiegelt das
fortwdhrende Engagement des Unternehmens wider, hohe Standards in den
Bereichen Qualitdt, Sicherheit und Nachhaltigkeit zu gewdhrleisten — im Einklang
mit den geltenden Vorschriften und mit dem Ziel einer kontinuierlichen
Verbesserung.

Diese Dienstleistungscharta wird von den Stadtwerken Meran mit Wirkung zum 31.
Mai 2025 eingefuhrtund kann aktualisiert werden, sofern sich der einschidgige
gesetzliche Rahmen fur den Bereich der Umweltdienste und der Netzdienste
dandert oder sich aus der praktischen Anwendung des Dokuments entsprechende
Hinweise oder Anregungen ergeben.

Kundinnen und Kunden werden Uber etwaige Uberarbeitungen Uber geeignete
Kommunikationskandle informiert, z.B. Gber die Unternehmenswebsite, die lokale
Presse oder die Informationsschalter.

PR
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1.3 Unternehmenspolitik
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Die Dienstleistungscharta stellt fur die Stadtwerke Meran ein konkretes Bekenntnis
gegenuber der Burgerschaft dar.

Sie ist das Instrument, mit dem das Unternehmen die Rechte der Nutzerinnen und
Nutzer schutzt, die Qualitdtsstandards der angebotenen Dienstleistungen definiert und
das Vertrauensverhdltnis zum Gebiet starkt.

Die Stadtwerke Meran verpflichten sich zur Einhaltung klarer und tGberprufbarer
Qualitatsparameter. Dabei wird zwischen allgemeinen Standards — die die
Gesamtqualitadt des Dienstes betreffen — und spezifischen Standards unterschieden,
die von jeder Nutzerin bzw. jedem Nutzer direkt bewertet werden konnen.

Bei Nichteinhaltung eines spezifischen Standards erkennt das Unternehmen dem
Kunden bzw. der Kundin — auf schriftlichen Antrag — eine pauschale Entschddigung in
Hohe von 50 Euro zu.

Die in der Charta angegebenen Qualitdtsstandards gelten unter normalen
Betriebsbedingungen. Auliergewdhnliche Ereignisse wie Naturkatastrophen, héhere
Gewalt, Streiks oder behordliche Anordnungen sind vom Anwendungsbereich
ausgeschlossen.

Die Charta wird regelmaliig Uberarbeitet, im Sinne einer kontinuierlichen Verbesserung
und mit stdndiger Aufmerksamkeit gegenutber den Bedurfnissen der Burgerinnen und
BUrger. Sie wird in Ubereinstimmung mit den Grundsdtzen der Richtlinie des Présidenten
des Ministerrats vom 27. Januar 1994 zur Erbringung offentlicher Dienstleistungen
erstellt und verweist — fUr Umweltdienste — auf den Dienstleistungsvertrag — Stadtische
Hygiene vom 28. Dezember 2001, der den allgemeinen Rahmen vorgibt.
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Unsere Leitprinzipien

Das Dokument beruht auf grundlegenden Prinzipien, die das gesamte
unternehmerische Handeln leiten:

Transparenz in den Beziehungen und in der Kommunikation, Effizienz und
Wirksamkeit im Management, Qualitét und Sicherheit bei der
Leistungserbringung, Umweltschutz als gemeinsame Verantwortung sowie
die Sicherstellung der Dienstleistungskontinuitat auch in komplexen
Situationen.

Diese Grundsdatze sind auch in der vom Verwaltungsrat genehmigten
Unternehmenspolitik verankert und dienen dem gesamten Personal als
operativer Bezugsrahmen.

Die Dienstleistungscharta wird den Kundinnen und Kunden
bei Vertragsunterzeichnung ausgehdandigt

und ist jederzeit in den Verwaltungsburos in der Albertina-
Brogliati-Strafde 12 erhdltlich sowie auf der
Unternehmenswebsite unter www.swmmeran.it abrufbar.

SW Dienstleistungscharta 2025

Qualitat

Transparenz

Umweltschutz
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01 Vorwort

1.2

Wer wir sind — Eine Geschichte im Dienst der Stadt

Die Stadwerke Meran wurden 1926 als stddtisches Gaswerk
gegrundet. Im Laufe der Jahrzehnte hat das Unternehmen seine
Tatigkeiten schrittweise ausgeweitet und eine immer zentralere
Rolle bei der Verwaltung offentlicher Dienstleistungen vor Ort
Ubernommen. Seit 1977 sind die Stadwerke Meran fur die
Abfallsammlung und die Stadtreinigung zustdndig, seit 1998 auch
far das Trinkwassernetz und seit 2002 zusdtzlich far die
Abwasserbehandlung und den Schneedienst. Im Jahr 2001 wird
das Unternehmen in eine Aktiengesellschaft umgewandelt und
erhdlt die ersten Zertifizierungen in den Bereichen Qualitat,
Sicherheit und Umwelt.

Seit 2008 sind die Stadwerke Meran eine Inhouse-Gesellschaft
der Stadtgemeinde Meran mit direkter
Dienstleistungstbertragung. Heute betreibt das Unternehmen mit
Verantwortung, Kompetenz und nachhaltiger Vision die
wichtigsten Umwelt- und Wasserdienste sowie die offentliche
Beleuchtung der Stadt.

SW Dienstleistungscharta 2025
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Milestones der Stadtwerke Meran

1928

1973

1976

1977

1989

1990

1995

Das stadtische Gaswerk wird als kommunales
Unternehmen gegrundet. Bis dahin wurde die
Gasversorgung von einem privaten Unternehmen, der
Gasgesellschaft, betrieben.

Die Versorgung wird von aus Steinkohle gewonnenem
Gas auf die Verteilung von Propanluft umgestellt
(einem Gemisch aus Propangas und Luft).

Die Verteilung von Erdgas beginnt, welches mit
Tankwagen nach Meran transportiert wird. Die
Versorgung in das Verteilungsnetz erfolgt Gber die
Anlage in der E.-Toti-Stral’e, wo sich auch die
Speicheranlage befindet.

Das Unternehmen Ubernimmt den Dienst der
stddtischen Hygiene, der bis dahin von der Firma
S.U.T.A. GmbH durchgefuhrt wurde.

Die neue Druckregel- und Messstation in der
ReichsstraRe (beim Klarwerk) wird in Betrieb
genommen. Sie wird Uber die neue Erdgasleitung Bozen
— Meran versorgt.

Die Firmenbezeichnung wird gedndert: Aus dem
Gemeindebetrieb wird der Munizipalisierte
Gemeindebetrieb.

Der Munizipalisierte Gemeindebetrieb wird ein
Sonderbetrieb der Gemeinde.

1998

1999

2001

2002

2008

2017

Das Unternehmen Gbernimmt den
Trinkwasserversorgungsdienst.

Im Bereich der stadtischen Abfallentsorgung wird das auf
der Mullsteuer basierende Abrechnungssystem durch ein
gebuUhrenbasiertes System ersetzt (berechnet auf Grundlage
des tatséchlichen Verbrauchs). Im selben Jahr ibernehmen
der Stadtwerke Meran auch die Wdrmeversorgung.

Im Jahr 2001 wird das Sonderunternehmen in eine
Aktiengesellschaft umgewandelt und nimmt den Namen
~Stadtwerke Meran AG” an. Gleichzeitig wird der Kehrdienst
in der Gemeinde Algund aufgenommen.

Im selben Jahr erhdlt das Unternehmen die
Qualitatszertifizierung nach ISO 9001:2000 und beteiligt sich
gemeinsam mit den Stadtwerken Brixen an der Grindung
der Gesellschaft Infosyn GmbH.

Die Stadtwerke Ubernehmen auch den
Schneerdumungsdienst. Die Gemeinde Ubertrégt dem
Unternehmen zudem die Abwasserentsorgung.

Das Unternehmen wird zur ,in-house Gesellschaft” der
Stadt Meran, mit direkter Vergabe der Dienstleistungen.

Die Stadtwerke Meran Ubernehmen den Dienst der
offentlichen Beleuchtung.



Stadtwerke Meran Heute

Derzeit erbringen die Stadtwerke Meran
Umweltdienstleistungen wie die
Abfallsammlung, die Stral3enreinigung und
den Schneedienst sowie
Wasserdienstleistungen wie die Versorgung
mit Trinkwasser und die Abwasserableitung.
Auch die offentliche Beleuchtung fallt in den
Zustandigkeitsbereich des Unternehmens.
Hinzu kommen wichtige Entwicklungen der
letzten Jahre, etwa die EinfUhrung der
Biotonne in Meran im Jahr 2023 und die
Errichtung des neuen Okohofs in Sinich, der
seit 2024 in Betrieb ist.

Zudem ist das Unternehmen seit 2022 im
neuen Hauptsitz in der Albertina-Brogliati-
Stral3e 12 tatig, die eine effizientere
Organisation und einen besseren
BUrgerservice ermoglicht.

SW Dienstleistungscharta 2025

Qualitatszertifizierungen

Aus Uberzeugung, dass zuverldssige, sichere und nachhaltige
Dienstleistungen von zentraler Bedeutung sind, haben die Stadtwerke Meran
ein integriertes Managementsystem entwickelt, das hohe Standards in den
Bereichen Qualitat, Umweltschutz und Arbeitssicherheit gewdhrleistet.

Die Qualitat der erbrachten Dienstleistungen wird durch bewdhrte Verfahren,
interne Kontrollsysteme, regelmaldige interne Audits sowie unabhdngige
Zertifizierungsstellen sichergestellt.

Dieser strukturierte Ansatz ermoéglicht es dem Unternehmen, seine Leistungen
kontinuierlich zu verbessern und effektiv auf die Bedurfnisse der
Gemeinschaft einzugehen.

Das Engagement der Stadtwerke Meran zeigt sich in der EinfGhrung eines
Qualitdtsmanagementsystems nach ISO 9001, ergdnzt durch ein
Umweltmanagementsystem gemal’ 1ISO 14001 und ein
Arbeitsschutzmanagementsystem nach ISO 45001.

Diese Zertifizierungen stellen eine konkrete Garantie fur die Nutzerinnen und
Nutzer, Mitarbeitende und Institutionen dar und unterstreichen den Willen der
Stadtwerke Meran transparent, verantwortungsvoll und auf kontinuierliche
Verbesserung ausgerichtet zu handeln.
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Die Stadtwerke Meran verwalten insbesondere:

> Die Umweltdienste, die die Sammlung und Wiederverwertung von wiederverwertbarem Material, die Sammlung und Entsorgung
von Restmull sowie die Reinigung der stddtischen Strafsen umfassen;

> Sonderdienste im Bereich Umweltdienste auf Abruf, wie Schneerdumung, Grinpflege und Hausabholung von Sperrmull

S Der Dienst der Trinkwasserversorgung sowie der Dienst fir die Ableitung und Entsorgung von Abwasser, Oberfldchen- und
Regenwasser.

Das allgemeine Ziel des Unternehmens besteht darin, gemeinnutzige Dienstleistungen in Ubereinstimmung mit den geltenden
gesetzlichen Anforderungen, den Erwartungen der BUrgerinnen und Burger sowie den Vorgaben des Eigentimers zu erbringen -
unter Einhaltung der jahrlichen Haushaltspldne und ohne negative Auswirkungen auf die von den Nutzern zu tragenden Tarife.
Dieses Engagement dulert sich in konkreten betrieblichen Zielsetzungen, darunter:

Den Kontext analysieren und wirksame Dienstleistungsstrategien entwickeln;

Eine transparente Kommunikation gewdhrleisten — sowohl intern als auch extern;
Die Zufriedenheitsniveaus der Kundinnen und Kunden erfassen und verbessern;
Die Qualitat der erbrachten Dienstleistungen uberwachen und steigern;

Die Betriebskosten einddmmen und den Ressourceneinsatz optimieren, um die Umweltauswirkungen schrittweise zu verringern.

SW Dienstleistungscharta 2025
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01 Vorwort

Verantwortung gegenuber dem Gebiet und der Umwelt

Die Stadtwerke Meran richten ihren Strategien auch zum Nutzen der Umwelt
und der lokalen Gemeinschaft aus und verpflichten sich dazu:

> das Umweltbewusstsein der Burgerinnen und Burger zu férdern, um
verantwortungsbewusstes Handeln und eine Reduzierung des
erzeugten Abfalls zu unterstutzen;

> hohe Standards in Sauberkeit und Stadtbild zu gewdhrleisten und so
zum Wohlbefinden der Stadt beizutragen;

alle Formen der Verschmutzung durch betriebliche Aktivitaten zu
> vermeiden;

> das Recycling von Materialien zu maximieren und aktiv zur intensiveren
Mulltrennung beizutragen;

die Sammlung und den Transport der Abfdlle effizient zu organisieren
> und diese zu Recyclingzentren zu fUhren;

einen verantwortungsvollen Umgang mit der Wasserressource zu foérdern,

> die Bevdlkerung fur einen sparsamen Wasserverbrauch zu sensibilisieren
und bewdhrte Verfahren fur das Management und die Instandhaltung des
Wassernetzes umzusetzen.

12
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Die Stadtwerke Meran verpflichten sich, 6ffentliche
Dienstleistungen effizient, sicher und kundenorientiert zu
erbringen — unter Einhaltung der Grundsdtze von
Rechtmdligkeit, Transparenz, Nachhaltigkeit und sozialer
Verantwortung.

Die nachstehenden Qualitdtsstandards definieren den
erwarteten Dienstleistungsniveau, das Verhalten gegenutber
den Nutzerinnen und Nutzern sowie die Verpflichtungen, die
das Unternehmen eingeht, um Kontinuitat, Wirksamkeit und
kontinuierliche Verbesserung seiner Tatigkeiten zu
gewdhrleisten.

13 2.1 Qualitatsziele und Servicestandards

SW Dienstleistungscharta 2025
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Qualitét und Sicherheit

Die Stadtwerke Meran verpflichten sich, die Qualitat der far die Kundinnen und Kunden erbrachten Dienstleistungen unter
Einhaltung der geltenden Vorschriften sicherzustellen. Dabei wird der Einsatz umweltfreundlicher Gerdte und Technologien
bevorzugt — mit besonderem Augenmerk auf die Sicherheit und den Gesundheitsschutz der Burgerinnen und Burger.

Kontinuitat

Die Stadtwerke Meran gewdhrleisten eine kontinuierliche, regelmdafiige und unterbrechungsfreie Erbringung der
Dienstleistungen. Etwaige Stérungen sind ausschlieldlich auf technische Defekte, notwendige Wartungsarbeiten zur
ordnungsgemalfien BetriebsfUihrung und Qualitatssicherung oder auf aufRiergewdhnliche und unvorhersehbare Ereignisse
zuruckzufuhren. Das Unternehmen verpflichtet sich, MalRnahmen zu ergreifen, um die Unannehmlichkeiten fur die Kundinnen
und Kunden auf ein Minimum zu beschrdnken, und setzt alle verfigbaren Mittel — sowohl &éffentliche als auch private — ein,
um eine zeitgerechte Information sicherzustellen und die Dauer etwaiger Unterbrechungen moglichst kurz zu halten.

Wirksamkeit und Effizienz

Die Stadtwerke Meran verpflichten sich, das Niveau der Wirksamkeit und Effizienz der erbrachten
Dienstleistungen kontinuierlich zu verbessern. Dabei kommen geeignete technologische, organisatorische und
verfahrenstechnische Losungen zum Einsatz — stets unter Beachtung der Grundsdtze des Umweltschutzes.

Mitwirkung

Die Kundin bzw. der Kunde hat das Recht, bei den Stadtwerken Meran alle Informationen die sie bzw. ihn betreffen,
anzufordern. Dartber hinaus kénnen Vorschldge, Anregungen oder Beschwerden an den Verkaufs- und Kundendienst
gerichtet werden — per Post, per E-Mail (beschwerden@swmmeran.it) oder Uber das Formular im Bereich ,Kontakt” auf der
Unternehmenswebsite (www.swmeran.it).



http://www.swmeran.it/
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Gleichbehandlung und Unparteilichkeit

Die Erbringung der Dienstleistungen durch die Stadtwerke Meran beruht auf dem Grundsatz der Gleichbehandlung aller Kundinnen und
Kunden. Allen wird eine faire und gleichwertige Betreuung garantiert.

Die Stadtwerke Meran verpflichten sich aulserdem zu einem objektiven, fairen und unparteiischen Handeln und setzen gezielte
Verfahren zugunsten von Menschen mit Behinderungen ein, die die Verwaltungsstellen nicht persénlich aufsuchen kénnen.

Hoflichkeit

Die Stadtwerke Meran verpflichten sich, im Umgang mit Kundinnen und Kunden stets Hoflichkeit und Hilfsbereitschaft zu wahren.
Die Mitarbeiter sind dazu angehalten, sich sowohl im persénlichen Kontakt als auch bei telefonischen Auskidnften namentlich
vorzustellen.

Klarheit und Verstdandlichkeit der Mitteilungen
Die Stadtwerke Meran legen grolRen Wert auf eine klare und versténdliche Sprache — sowohl in der schriftlichen als auch in der
mundlichen Kommunikation —, um Missverstdndnisse oder Fehlinterpretationen zu vermeiden.

Zweisprachigkeit

Die Stadtwerke Meran gewdhrleisten die Zweisprachigkeit (Italienisch/Deutsch) in der gesamten Kundenkommunikation und -
information gemafs dem D.P.R. Nr. 752 vom 26.07.1976. Kundinnen und Kunden steht es frei, jene der beiden Sprachen zu
wdhlen, in der sie mit dem Unternehmen kommunizieren méchten.



Die Stadtwerke Meran Uberwachen ihre Dienstleistungen
kontinuierlich, um Transparenz, Effizienz und Qualitat in
der Abfallwirtschaft und der kommunalen Reinigung zu
gewdbhrleisten. Die nachfolgend dargestellten Daten
bieten einen quantitativen Uberblick Gber die
durchgefuhrten Tatigkeiten, das Ausmald des Dienstes
sowie die erzielten Ergebnisse hinsichtlich der getrennten
Abfallsammlung und der StralRenreinigung.

17 3.1 Eckdaten zur Dienstleistung
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{OZ020=

RESTMULLABFUHR
Anzahl Kunden 24.007
Jene mit dem Presscontainer 14.377

ASM Merano

Restmullabfuhr pro Jahr 8.351.000 Tk y | L stadtwerkel
STADTREINIGUNG
Anzahl eingesetzte Maschinen 33
of Wecan Sl , Silﬁ’%ﬁ%nmuun
Gereinigte km pro Woche/ pro 360 km __= = y B
Jahr (Strassen + Gehsteige)

Aktualisierung zum 31.12.2024
17
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'&E} 3.1 Eckdaten zur Dienstleistung

{OZ020=

WERTSTOFFTRENNUNG

Gesammelte wiederverwertbare Abfdlle
Karton

Papier

Glas

Dosen

Metall

Plastikflaschen und -behdlter

Grunmull

Holz

Biomull

Anderes nicht wiederverwertbar
(Medikamente, Lack usw)

SW Dienstleistungscharta 2025

2.021.1.900 kg
1.952.000 kg
2.134.000 kg
193.000 kg

188.000 kg

170.000 kg

156.000 kg

677.000 kg

2.247.000 kg

500.000 kg

Aktualisierung zum 31.12.2024

18
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4.1 Restmullabfuhr

Die Stadtwerke Meran gewdhrleisten die Kontinuitdt und Regelmafdigkeit der Abfallsammlung far kommunalen Restmull dank einer effizienten
Organisationsstruktur, die die Einhaltung der geplanten AktivitGten ermdéglicht. Die Entleerung der 6ffentlichen Abfallbehdlter erfolgt gemalk dem
wochentlichen Kalender fur jede Zone, in der Regel zwischen 6:00 und 12:00 Uhr. Ausbleibende Entleerungen kdnnen an Feiertagen, bei Streiks,
Baustellen, auRerplanmadalfiigen SchlieRungen der Entsorgungsanlagen oder anderen Fdllen hdherer Gewalt auftreten. In solchen Situationen wird die

Leistung bei der ndchsten geplanten Tour nachgeholt.

ALLGEMEINER STANDARD WERT

Leerungshdufigkeit der Tonnen Mindestens 1 mal woéchentlich

Leerungshdaufigkeit der Tonnen aulRerhalb des Stadtbereichs Mindestens 1 mal wéchentlich

Kunden mit Magnetkarte kénnen ihre Restabfdlle Gber einen Presscontainer entsorgen, der mindestens 23 Stunden am Tag verfugbar ist. Im Falle
einer Stérung verpflichtet sich das Unternehmen, die Funktionsfdhigkeit so schnell wie méglich wiederherzustellen.

ALLGEMEINER STANDARD WERT
Dauer bis zur FehIerbeseltlgur;g_z(\QNbehdr)erlnbetrlebnohme, taglich von innerhalb 1 Stunde nach Meldung

SW Dienstleistungscharta 2025



4.2 Biomullabfuhr

Die Stadtwerke Meran verwalten die getrennte Sammlung von organischen Bioabfdllen auf drei Arten:

Private Kunden
Sie kbnnen ihre organischen Abfdlle an den Recycling-Minizentren abgeben, ausgenommen samstags, da die biologische Fermentationsanlage des
Landkreises an diesem Tag geschlossen ist.

> Unternehmen (Haus-zu-Haus-System)
Die Sammlung erfolgt analog zur Abholung der kommunalen Restabfdlle. Der Kunde kann einen oder mehrere spezielle Behdlter anfordern, die an
festgelegten Wochentagen wéchentlich geleert werden. Die Behdlter sind durch Aufkleber auf Deckel und Vorderseite gekennzeichnet.

> Kunden mit Magnetkarte
Kunden mit Magnetkarte kénnen ihre Restabfdlle Gber einen Presscontainer entsorgen. Im Falle einer Stérung verpflichtet sich das Unternehmen, die
Funktionalitat so schnell wie moglich wiederherzustellen.

> Kunden mit Tonne - Container fiir Wohnanlagen: Sie geben ihre Abfdlle Uber die Haus-zu-Haus-Sammlung ab.

ALLGEMEINER STANDARD (UNTERNEHMEN) WERT
Leerungshdufigkeit der Bio-Tonnen Mindestens 1 mal wochentlich
ALLGEMEINER STANDARD (PRIVATKUNDEN) WERT
Abholfrequenz an den zentralen Sammelstellen 3 mal wéchentlich

SW Dienstleistungscharta 2025



@ 4.3 Wertstofftrennung
&=

Die Sammelcontainer fur die getrennte Erfassung von Glas, Papier und Metall sind an gut zugdnglichen Stellen far alle Bargerinnen und Burger von
Meran aufgestellt. Die Annahme von Papier und Metall ist rund um die Uhr moglich, wahrend die Glasannahme auf die Tageszeiten beschrdankt ist, um
die 6ffentliche Ruhe nicht zu stéren.

ALLGEMEINER STANDARD WERT

Leerungshdufigkeit der Glocken auf 6ffentlichem Grund 1 mal wéchentlich

4.4 Minirecyclinghofe

Die Stadtwerke Meran bieten einen Sammeldienst fur kleine Mengen an Recyclingmaterial (bis zu 1m2) mittels mobiler oder stationérer Minizentren an,
die ausschliel3lich privaten Kunden (nicht Unternehmen) vorbehalten sind.
Diese mobilen Sammelstellen sind zu festgelegten Zeiten an bestimmten Stellen der Stadt positioniert, die auf der Unternehmenswebsite

(www.swmmeran.it) eingesehen werden kénnen.
Die Minizentren sind mit Personal der Stadtwerke Meran besetzt. Etwaige Anderungen der Standorte oder Offnungszeiten, bedingt durch betriebliche
Erfordernisse oder aufdergewdhnliche Umstdnde, werden den Kunden mit den als am effektivsten erachteten Mitteln mitgeteilt.

ALLGEMEINER STANDARD WERT

Abholfrequenz Uber Minizentren: 4 Tage pro Woche, verschiedene Stadtviertel, 5 Standorte
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E—%@ 4.5 Recyclinghof

Das Recyclingzentrum der Stadt Meran befindet sich in der Peter-Anich-Stral3e 24 im Industriegebiet von Lana und ist ausschlieldlich den Kunden der

Stadtwerke Meran vorbehalten, da es durch die AbfallgebUhr der in Meran ansdssigen Burger finanziert wird.
Um den Dienst nutzen zu k&énnen, missen sich die Kunden mit inrem Identifikationsausweis oder alternativ mit dem QR-Code ausweisen (dieser kann

im persénlichen Kundenbereich generiert werden).
Im Zentrum kénnen auch grélRere Mengen an recycelbaren Abfallen abgegeben werden. Mitarbeiter der Stadtwerke Meran sind stets vor Ort, um die

Kunden bei der Ubergabe der Materialien zu unterstutzen.

ALLGEMEINER STANDARD WERT OFFNUNGSZEITEN
Offnungszelthrr\mRecyclmghof 5 Tage pro Vg/touc::jeelr:\sgesamt 33 Recyclingzentrum
’ Peter-Anich-Strafse 24 — Lana

Offnungszeiten Recyclinghof 2 Tage pro Woche insgesamt 14,5
Ex Bosin Stunden Offnungszeiten:
Mo 08:00 —12:00; 14:00 — 18:00
Di 08:00 —12:00; 14:00 - 18:00
B Mi 08:00 - 12:00
OFFNUNGSZEITEN MINIZENTRUM BROGLIATI Do 08:00 - 12:00; 14:00 — 18:00

Albertina-Brogliati-Straf3e 12. Sa 07:00 - 12:00

Mittwoch: 10:00 — 11:30 ; 17:00 — 20:00
Samstag: 07:00 —17:00 Letzter Einlass 20 Minuten vor SchlieBung
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@ 4.6 Abfuhr Grunmull:

Die Stadtwerke Meran bieten einen Grunschnittabholdienst in zwei Varianten an:

Haus-zu-Haus-Service: Analog zur Sammlung des kommunalen Restmuills. Der Kunde kann einen oder mehrere 240-Liter-Braunbehdlter
anfordern, die wéchentlich an den vorgegebenen Abholtagen gemal dem auf der Unternehmenswebsite verfUgbaren Abfallkalender geleert
werden. Der Dienst wird in der Regel zwischen 6:00 und 12:00 Uhr durchgefuhrt.

> Abholservice nach Terminvereinbarung ohne Behéilter: Der Kunde kann den Service telefonisch unter der Nummer 0473 283 162 buchen.

ALLGEMEINER STANDARD WERT

Entleerungshdufigkeit Grinmulltonne Mindestens 1 mal woéchentlich

4.7 Sonderabfuhr bei Festen und Veranstaltungen:

Die Abfallentsorgung und StralRenreinigung werden bei besonderen Veranstaltungen und Festen verstarkt, wie beispielsweise beim Weihnachtsmarkt,
Silvester, dem Stadtfest und dem Luna Park. Die Veranstalter sind verpflichtet, Die Stadtwerke Meran mindestens 15 Tage vor dem Ereignis zu
kontaktieren, um Mengen, Abgabemodalitéten der Behdlter und eventuelle Zusatzleistungen zu vereinbaren.

ALLGEMEINER STANDARD WERT

Maximal zuléssige Verspdatung bei der AusfUhrung der MaRnahme 4

PUnktlichkeit bei Sonderdiensten
Stunden
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%ﬁ 4.8 Sperrmillabfuhr

LS.

Die Stadtwerke Meran bieten einen Sperrmullabholdienst mit folgender Vorgehensweise an:

Terminvereinbarter Service: Der Kunde kann die Abholung telefonisch unter der Nummer 0473 283 283 buchen. Der Service ist kostenpflichtig.

ALLGEMEINER STANDARD WERT

Maximal zuldssige Verspdatung bei AusfUhrung von Mafnahmen mit

Punktlichkeit bei individuell vereinbarten Terminen fur Sonderdienste LS ) ) .
individueller Terminvereinbarung 30 Min.

S Im Recyclingzentrum in der Peter-Anich-Strake 24 in Lana kénnen private Haushalte sperrige Abfdlle/Holz bis zu einer Menge von 300 kg pro
Jahr kostenlos abgeben. Dartber hinaus ist die Abgabe kostenpflichtig.

> An den Minizentren fir private Haushalte (mit Ausnahme von Ausnahmen wie z. B. dem in der Sandplatz) kénnen sperrige Abfdlle bis zu einem
Volumen von maximal 1m?® kostenlos abgegeben werden.

S Als sperriger Abfall gilt ein einzelner Gegenstand, der aufgrund seiner Grofde nicht in den von den Stadtwerken Meran bereitgestellten
Restmullcontainer passt. Typische Beispiele sind Sofas, Sessel, Matratzen, Wdschestdnder usw.

.
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4.9 Sammlung von Schadstoffen

Die Stadtwerke Meran bieten einen speziellen Dienst zur Sammlung geféhrlicher kormmunaler Abfdlle (RUP) an, die in drei Kategorien unterteilt sind: Batterien und
Akkus, abgelaufene Medikamente sowie Produkte (einschlieRlich der zugehérigen Behdlter), die mit Gefahrensymbolen gekennzeichnet sind.

Kleine Batterien und Akkus, wie sie in Radios, Uhren und kleinen Haushaltsgerdten verwendet werden, kénnen in den dafur vorgesehenen
Sammelbehdltern im Gebiet abgegeben werden, deren Standorte auf der Unternehmenswebsite aufgeflihrt sind, oder im Recyclingzentrum Lana
> abgegeben werden. Hdndler, die tragbare Batterien oder Akkus verkaufen, sind verpflichtet, eine entsprechende Menge an Altbatterien kostenlos
zuruckzunehmen. Fahrzeugbatterien kbnnen sowohl im Recyclingzentrum Lana als auch an den mobilen Sammelstellen fuar gefahrliche kommunale Abfdlle

(RUP) an den festgelegten Tagen und Zeiten abgegeben werden. Der aktuelle Sammelkalender ist an den Stadtwerke-Schaltern sowie auf der
Unternehmenswebsite verfugbar.

> Abgelaufene Medikamente kdnnen im Recyclingzentrum Lana, an den mobilen Sammelstellen far RUP oder in den ortlichen Apotheken abgegeben werden.
Spritzen und Nadeln fur den Hausgebrauch kénnen in Apotheken entsorgt werden. Gewerbliche Betriebe mussen sich an spezialisierte Fachfirmen wenden.

Produkte und Behdlter mit Gefahrensymbolen, wie Farben, Losungsmittel und Pestizide, kdnnen ebenfalls im Recyclingzentrum Lana oder an den mobilen
> Sammelstellen fUr RUP abgegeben werden. Dabei gilt eine Mengenbeschrankung.

ALLGEMEINER STANDARD WERT

Schadstoffsammlung an der mobilen Sammelstelle Einmal im Monat an drei verschiedenen wechselnden Standorten
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4.10 Stadtreinigung

Die Stadtwerke Meran sind ganzjédhrig von Montag bis Samstag fur die Reinigung aller asphaltierten oder gepflasterten éffentlichen Fl&ichen
zustandig, hauptsdchlich in den Morgenstunden.

Die Art des Einsatzes (manuell oder maschinell) wird basierend auf der stéidtebaulichen Situation, dem Verschmutzungsgrad der zu reinigenden
FIGchen und weiteren Kriterien gewdhlt, wobei entweder spezielles Personal oder Kehrmaschinen und Reinigungsgerdte eingesetzt werden.

ALLGEMEINER STANDARD WERT
Reinigung innerstadtischer Bereich Meran Mindestens 1 mal woéchentlich
Reinigung aulRerstadtischer Bereich Meran Mindestens 1 mal monatlich
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Rechnungen und Zahlungen
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29 5.2 Zahlung der Rechnungen — Guthabenrechnungen

30 5.3 Begleichung der Wasserrechnung
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> Die Abrechnung erfolgt dreimal jahrlich sowohl fiir Privatkunden als auch fiir Unternehmen.

Die Stadtwerke Meran stellen Abschlagsrechnungen aus, die auf der festen Gebuhr fur den jeweiligen Zeitraum basieren, gefolgt von einer
Schlussrechnung, die eventuelle Zusatzleerungen enthdlt. Etwaige von den Stadtwerken Meran festgestellte Abrechnungsfehler, Uber- oder
Unterzahlungen, werden automatisch korrigiert. Meldet der Kunde eine Anomailie, leitet das Unternehmen die notwendigen Uberprufungen ein und
korrigiert den Betrag entsprechend dem Ergebnis.

MO: 08:30 — 12:00 UND 15:00 - 17:00

OFFNUNGSZEITEN DER GESCHAFTSSTELLE A.-BROGLIATI-STR. 12 DI, MI, DO, FR: 08:30 — 12:00
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Die Rechnungen sind bis zum auf dem Dokument angegebenen Fdlligkeitsdatum zu begleichen, und zwar unter Verwendung einer der folgenden
Zahlungsarten:

>

> g

Etwaige Antrdge auf Ratenzahlung sind vom Kunden personlich bei der Geschdftsstelle der Stadtwerke Meran einzureichen. Raten, die nach dem
ursprunglichen Fdlligkeitsdatum der Rechnung gezahlt werden, unterliegen Verzugszinsen, die unter Anwendung des offiziellen Referenzzinssatzes
zuzuglich 3,5 Prozentpunkten berechnet werden.

Guthaben auf Rechnungen werden von den Stadtwerken Meran per Bankiiberweisung erstattet, sofern der Kunde einen aktiven Dauerauftrag
(Lastschriftverfahren) eingerichtet hat. Andernfalls erfolgt die Erstattung mittels Postscheck, der dem Kunden per Post zugesandt wird.

Bei Betrdéigen in Héhe von 30 € oder weniger wird das Guthaben mit der nédchsten Rechnung verrechnet. Vor der Riickerstattung tiberprifen die Stadtwerke
Meran, ob alle vorherigen Rechnungen ordnungsgemaf bezahlit wurden.
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Die Rechnungen fur Sonderdienste, die von den Stadtwerken Meran erbracht werden, werden innerhalb von 30 Arbeitstagen nach Erbringung der
Dienstleistung ausgestellt.Die Zahlung muss bis zum auf der Rechnung angegebenen Fdlligkeitsdatum erfolgen und kann mittels einer der folgenden

Zahlungsmethoden vorgenommen werden:

>

) pa@

Kunden, die die Zahlung nach dem auf der Rechnung angegebenen Fdlligkeitsdatum leisten, sind verpflichtet, den geschuldeten Betrag zuzuglich der gesetzlichen

Verzugszinsen zu zahlen, welche ab dem Falligkeitstag berechnet werden.
Wird die Zahlung nicht innerhalb von 20 Tagen nach Fdlligkeit geleistet, senden die Stadtwerke Meran eine erste Mahnung, die als férmliche Zahlungsaufforderung

gilt. Erfolgt die Zahlung auch nicht innerhalb der in der ersten Mahnung genannten Frist, wird eine zweite Mahnung versandt.
Der sGumige Kunde hat somit den ursprunglich geschuldeten Betrag, die gesetzlichen Zinsen ab dem Rechnungsfdlligkeitsdatum, Verzugszinsen in Hohe des EZB-
Leitzinses zuzUglich 3,5 Prozentpunkten ab dem Datum der ersten Mahnung, die anfallenden Portokosten fur den Versand der Mahnungen sowie eventuelle Kosten

far MaRnahmen, die die Stadtwerke Meran zur Wahrung ihrer Rechte ergreift, zu zahlen.

In diesem Fall ist der Kunde zudem verpflichtet, die Kosten flir die Unterbrechung der Versorgung sowie fiir eine eventuelle
Wiederaufnahme zu tragen.

Q Bei ausbleibender Zahlung auch nach der zweiten Mahnung kann die Versorgung eingeschrénkt oder eingestellt werden.
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Umgang mit dem Kunden

32 6.1 Informationsfluss an die Kunden

33 6.2 Kundenbeschwerden

34 6.3 Vertrieb und Kundenbetreuung

34 6.4 Bewertung der Dienstleistungen durch den Kunden

35 6.5 Ruckerstattungsmodalitaten
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Die Stadtwerke Meran verpflichten sich, inren Kundinnen und Kunden kontinuierliche und transparente Informationen Uber Verfahren,
unternehmensweite Initiativen von allgemeinem Interesse sowie Uber die gesetzlichen, vertraglichen und tariflichen Regelungen der
Dienstleistungsbereitstellung und deren etwaige Anderungen bereitzustellen. Zu diesem Zweck nutzt das Unternehmen verschiedene Instrumente,
darunter Kundenzentren an der Geschdftsadresse A. Brogliati - Strasse 12, die Verteilung von Informationsbroschudren und erlduterndem Material, die
Nutzung von Fldchen auf Rechnungen oder beigefligten Informationsblattern, direkte Mitteilungen und Aushdnge, die Zusammenarbeit mit Presse und
lokalen Rundfunkanstalten sowie die offizielle Website unter www.swmmerano.it. Dardber hinaus organisieren die Stadtwerke Meran Fihrungen durch
die Anlagen, pflegt Informationskontakte zu Schulen und verbreitet Inhalte Uber eine unternehmensinterne Newsletter.

Die wichtigsten Informationen zu den erbrachten Dienstleistungen sind in den Vertrdgen enthalten, die dem Kunden bei Vertragsabschluss in Kopie
ausgehdndigt werden. Das Personal an den Kundenschaltern ist durch eine Namensplatte auf dem Schreibtisch erkennbar, wahrend das operative
Personal anhand eines persdnlichen Dienstausweises identifiziert werden kann

Die Stadtwerke Meran fordern auRerdem Sensibilisierungskampagnen mit dem Ziel, das korrekte Verhalten der Blirgerinnen und Biirger bei der
Abfalltrennung und -entsorgung zu unterstiitzen.
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i N 6.2 Kundenbeschwerden

Um die Qualitat der angebotenen Dienstleistungen kontinuierlich zu verbessern, férdert die Stadtwerke Meran einen stetigen Dialog mit den Kundinnen
und Kunden und betrachtet Beschwerden als Chance zur Weiterentwicklung und Optimierung. Beschwerden werden als wertvoller Beitrag der
Nutzerinnen und Nutzer zur Steigerung der Unternehmenseffizienz angesehen.

Kundinnen und Kunden konnen Beschwerden direkt an den Schaltern der Geschdftsstelle in der A.-Brogliati-Str. 12 einreichen, per Brief, Telefon oder E-
Mail an die Adresse beschwerden@asmmerano.it senden oder das entsprechende Formular im dafur vorgesehenen Bereich auf der
Unternehmenswebsite www.asmmerano.it ausfullen.

SPEZIFISCHER STANDARD WERT

Antwortzeiten bei schriftlichen Beanstandungen binnen 30 Arbeitstagen
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£ f:j) 6.3 Vertrieb und Kundenbetreuung

Der Verkaufs- und Kundendienst steht fUr die Anmeldung und Abmeldung von Anschlussleitungen, fliir allgemeine oder spezifische Anfragen zu den
erbrachten Dienstleistungen, fir die Weiterleitung verschiedenster Anliegen, fiir die Beantragung von Ratenzahlungen oder die Aktivierung des
Lastschriftverfahrens sowie fir Auskiinfte zu Verbrauch, Rechnungen und Tarifen zur Verfliigung. Der Dienst nimmt zudem Verbesserungsvorschlége
entgegen und ist Anlaufstelle fir Kundenbeschwerden.

Der Service ist an den Offnungstagen der Verwaltungsburos aktiv und bietet zwei Zugangswege:

>
)

ikﬁ(* 6.4 Bewertung der Dienstleistungen durch den Kunden

Zur stetigen Verbesserung der Servicequalitdt ermitteln die Stadtwerke Meran regelmdlRig die Kundenzufriedenheit durch Umfragen, die telefonisch
und online durchgefuhrt werden. Die Ergebnisse der Untersuchungen zur wahrgenommenen Qualitdt und zum Zufriedenheitsgrad der Nutzerinnen
und Nutzer werden Uber entsprechende Informationskandle verbreitet, wie lokale Presse und die Unternehmenswebsite.
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€) 6.5 Ruckerstattungsmodalitaten

Im Falle der Nichterfullung der in dieser Dienstleistungscharta festgelegten Qualitdtsstandards erkennen die Stadtwerke Meran, auf schriftlichen
Antrag des Kunden, eine pauschale Entschédigung in Hohe von 50 Euro an. Der Antrag auf Erstattung, zusammen mit den Informationen und
Dokumenten, die das tatsdchliche Nichterfullen der festgelegten Standards belegen, ist per Brief oder E-Mail zu senden an:

Stadwerke Meran

Albertina-Brogliati-StraRe 12
39012 Meran (B2)

info@swmeran.it

Der Antrag muss innerhalb von 30 Tagen nach Beginn der beanstandeten Leistung eingereicht werden; fur die Einhaltung der Frist ist das
Eingangsdatum im Protokoll der Stadtwerke Meran maflRgeblich. Wird der Antrag als berechtigt anerkannt, schreiben die Stadtwerke Meran den
entsprechenden Betrag direkt mit der ndchsten verfUgbaren Rechnung gut.

MO: 08:30 — 12:00 UND 15:00 — 17:00

.. - = 2
OFFNUNGSZEITEN DES HAUPTSITZES ALBERTINA-BROGLIATI-STRASSE 1 DI, MI, DO, FR: 08:30 — 12:00
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ART DER ANFRAGE WIE UND WO

Schalter an der Firmenzentrale, Albertina-Brogliati-Strafe 12, Tel. 0473-283 000
Geschdaftsauskunfte und Fragen zur Rechnung d

Anmeldung oder Umschreibung des Vertrages Schalter am Firmensitz oder Anfrage per E-Mail

Variazione o modifica di allacciamenti Direkt am Schalter wdhrend der Offnungszeiten oder per E-Mail

MO: 08:30 — 12:00 UND 15:00 - 17:00

.. - - 2
OFFNUNGSZEITEN DES HAUPTSITZES ALBERTINA-BROGLIATI-STRASSE 1 DI, MI, DO, FR: 08:30 — 12:00

TELEFONZENTRALE 0473 - 283 000
Montag, Dienstag, Mittwoch, Donnerstag und Freitag 08:30 - 12.00 15:00 - 17:00
Samstag 08:30 - 13:00
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QUALITATSSTANDARD

Erstellung eines Kostenvoranschlags fiir Dienste nach
Tarifliste

Ausfihrung verschiedener Dienste nach
Kostenvoranschlag

Aktivierung eines Dienstes (Vertragsabschluss)

Deaktivierung eines Dienstes (Vertragsabschluss)

Punktlichkeit bei vereinbarten Terminen fir
Sonderdienste

Plnktlichkeit bei individuell vereinbarten Terminen flr
Sonderdienste

Frist zur Beantwortungen schriftlicher Beschwerden
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BESCHREIBUNG

Maximale Zeitspanne zwischen Kundenauftrag und Versand des
Angebots

Maximale Zeitspanne zwischen Kundenauftrag und Ausfuhrung der
Arbeiten

Maximale Zeitspanne zwischen Versorgungsauftrag des Kunden und
Aktivierung der Lieferung

Maximale Zeitspanne zwischen Kundigung durch den Kunden und
Deaktivierung der Lieferung

Maximale Zeitspanne fur AusfUhrung von Malihahmen mit
Terminvereinbarung

Maximal zuldssige Verspdtung bei Ausfuhrung von Maldnahmen mit
individueller Terminvereinbarung

Maximale Zeitspanne zwischen Kundenbeschwerde und Antwort des
Betreibers

WERT

10 Werktage

5 Werktage

3 Werktage

3 Werktage

Bis 12.00 Uhr am
vereinbarten Tag

30 Min

30 Werktage



QUALITATSSTANDARD

Einsatzzeiten bei Gefahrensituationen

Antwortzeiten bei schriftlichen Beanstandungen

Unterbrechungszeit bei ordentlichen und
auferordentlichen Arbeiten
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BESCHREIBUNG

Einsatzzeiten bei Gefahrensituationen

Maximaler Zeitraum zwischen dem Antrag des Kunden und der Antwort
des Betreibers

Maximale geplante Unterbrechungzeit der Lieferung

WERT

binnen 1 Stunde
binnen 20 Arbeitstagen
(ausgenommen

Uberprafung der Eichung)

Mmaximal 24 Stunden



ASM Merano
Stadtwerke Meran

Per un ambiente migliore
Fur eine bessere Umwelt

A.-Brogliati-Str. 12
39010 Meran

swmerano.it




