CARTA DEI SERVIZ]
DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO

(Comune di Villaromagnano - AL)



LA CARTA DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO

La presente Carta del Servizio Idrico Integratd.$.€ stata predisposta dal Comune di Villaronsagm
coerentemente con quanto disposto dai D.P.C.M..290% e D.P.C.M. del 29/04/99 recante lo “Schema
generale di riferimento per la predisposizione alé€larta del Servizio Idrico Integrato” per il sedtali
produzione ed erogazione di acqua potabile.

La Carta del Servizio Idrico Integrato € il docuntwerche definisce gli impegni che il Comune di
Villaromagnano, gestore del Servizio idrico, assumé confronti del cittadino utente con I'obiettivh
contribuire a migliorare:

Ula qualita dei servizi forniti
Uil rapporto tra i cittadini utenti e I'Azienda fatmce dei servizi
Da un punto di vista generale la Carta del Senlthico Integrato:

[1Fissa principi e criteri per I'erogazione dei sere costituisce elemento integrativo dei contidittornitura.
Pertanto, tutte le condizioni piu favorevoli nenfonti dei cittadini utenti contenute nella Castantendono
sostitutive di quelle riportate nei Contratti difidura stessi.

[JRiconosce ai cittadini il diritto di accesso aléarmazioni e di giudizio sull’operato del gestded Servizio
Idrico Integrato (nel seguito GESTORE): in questodm viene assicurata la partecipazione consapeiole
tutti i cittadini al servizio.

UlIndica le modalita per le segnalazioni da partecitgidini e per le relative risposte da parte GESTORE.
La Carta del Servizio Idrico Integrato si riferisce
[al servizio di Acquedotto per i seguenti usi pdtabi

0 uso civile domestico (utilizzi familiari in abiini)
0 uso pubblico
o altri usi, con esclusione di quello produttivaigo industriale

Ual servizio di fognatura e depurazione

La Carta fissa standard di qualita del servizimegali e specifici, che il GESTORE si impegna aettare.
Nei casi di mancato rispetto degli standard spacifidicati all'art. 12, I'utente ha diritto ad undennizzo
automatico e forfetario.

La presente Carta € stata adottata dal gestongilee il primo gennaio 2014.

La Carta e soggetta a revisione triennale, ovvegmiqualvolta si renda necessario in forza di noeme
disposizioni delle autoritd competenti.

Le future revisioni apportate alla Carta sarannmgbe a conoscenza degli utenti.




PRINCIPI FONDAMENTALI

Eguaglianza e imparzialita di trattamento

Il GESTORE si ispira a principi di eguaglianza, oenfronti dei diritti degli utenti, e di non diseiinazione

per gli stessi;

Il GESTORE garantisce la parita di trattamenta@gli utenti, nel’ambito di tutto il territoriai competenza,
a parita di condizioni impiantistiche e funziondlIGESTORE si impegna, in particolare, a presgemticolare
attenzione nei confronti dei soggetti portatorhdndicap, anziani ed utenti appartenenti alle fascéli piu

deboli.

Il GESTORE si impegna ad agire, nei confronti degginti, in modo obiettivo, giusto ed imparziale.

Qualita e sicurezza

Il GESTORE si impegna a garantire la qualita dedptti e dei servizi forniti all’'utente non sololmespetto
delle norme legislative, ma anche e soprattutttarstelta dei materiali, di lavorazioni e tecnotogion
inquinanti che garantiscano la sicurezza e ladutella salute del cittadino.

Continuita

I GESTORE garantisce un servizio continuo, regolarsenza interruzioni. Le interruzioni del sexvizi
potranno essere imputabili solo ad eventi di fonaggiore e a guasti 0 manutenzioni necessari¢ panréetto
funzionamento degli impianti.

In questi casi il GESTORE s'impegna a limitare &himo i tempi dell'interruzione e comunque ad aitie
servizi sostitutivi di emergenza.

Partecipazione

Il GESTORE garantisce ai cittadini utenti il dioitti richiedere e ottenere le informazioni cheduardano,
come pure la possibilita di poter avanzare proposteggerimenti e di inoltrare reclami. Per gli ettipdi
relazione con 'utente, | GESTORE garantisce énidficabilita del Personale e individua i Respdnilsdelle
diverse strutture gestionali.

Cortesia
Il GESTORE siimpegna a curare in modo particalaispetto e la cortesia nei confronti dell’'utenternendo
al proprio Personale le opportune istruzioni.

Efficacia ed efficienza
Il GESTORE persegue l'obiettivo del continuo migéimento dell’efficienza e della efficacia del seiw;j
adottando le soluzioni tecnologiche, organizzagiy@ocedurali piu funzionali allo scopo.

Chiarezza e comprensibilita dei messaggi

Il GESTORE pone la massima attenzione alla seropfifone del linguaggio della comunicazione utilinza
nei rapporti con l'utente.

Sostenibilita

L’'uso non controllato della risorsa idrica, senzavederne I'impatto sulla quantita disponibile meddio -
lungo periodo, puo portare all'esaurimento debansa stessa. E’ quindi necessario gestire lasesmrqua in
modo da garantire uno sviluppo ecologicamente sille. Fare un uso sostenibile della risorsa icgiche
la stessa hon deve essere utilizzata in eccegmitdsalla sua capacita di rigenerarsi.

Questo implica per Il GESTORE I'impegno a:

[assicurare la cura ed il monitoraggio della faldkegli approvvigionamenti

Usviluppare gli studi idrogeologici per la ricerdandove fonti di approvvigionamento

[Iricercare le perdite idriche nelle reti di distrdmmne




[Iperseguire I'obiettivo del continuo miglioramento
Uintervenire per la riparazione delle condotte,gamantire la continuita del servizio
programmare ed eseguire le opere di rinnovamernia e idrica

[Ipotenziare e rinnovare le reti di adduzione e ihistione tramite la razionalizzazione dei vari Aedatti e
la loro progressiva interconnessione, al fine djliorare il servizio all’'utenza

[perseguire I'obiettivo del potenziamento degli iengi di depurazione e/o trattamento in termini uibve
tecnologie e I'ottimizzazione delle gestioni antfaenite la realizzazione di impianti consortili

Condizioni principali di fornitura

Le condizioni di fornitura del servizio, sono ripate nel contratto di fornitura e nel “Regolamepty il
Servizio Idrico Integrato”, distribuito congiuntante alla Carta del Servizio Idrico Integrato, almamto

della stipula del contratto.




DEFINIZIONI
Ai fini della presente Carta si applicano le segueefinizioni:

- “Autorita” e I'Autorita di Ambito Territoriale Ottimale, igtita ai sensi della Legge 36/1994 e della Legge
Regionale Piemonte 13/1997, definita AUTORITA DI BMO TERRITORIALE N. 6 “Alessandrino”

- "AEEG":Autorita per I'Energia elettrica e il Gas, conmgrge del Servizio Idrico Integrato in materia di
Tariffe

- “Servizio Idrico Integrato” € I'insieme dei servizi pubblici di captaziongdazione e distribuzione di acqua
ad usi civili, di fognatura e di depurazione ddjue reflue

-“Gestoré€ e il gestore del servizio idrico integrato (oveejuanto meno del servizio acquedotto)
-“Utente” é il cliente finale o consumatore allacciato a#éée, ivi compreso ogni altro soggetto che richiatl
GESTORE l'esecuzione di una prestazione relatiigeavizio Idrico Integrato, anche se tale soggedio ha

ancora stipulato con il gestore il contratto dinate

-“Utenti particolari ” sono i portatori di handicap, gli anziani, glrastieri e i malati gravi. Questi ultimi
devono essere segnalati dai servizi sociali o dalaive A.S.L. del Comune di appartenenza

-“Contratto di utenza” € il contratto di fornitura che I'utente stiputan il GESTORE
- per ‘Definizione del contrattd’ si intende la presentazione da parte dell'utehtitta la documentazione
richiesta e il pagamento del corrispettivo di atlamento indicati nel Regolamento del servizio ddri

integrato, esclusi i casi in cui i pagamenti siaddebitati sulla prima bolletta

- per “Completamento dell'interventd’ si intende la realizzazione a regola d’'arte debko conseguente alla
richiesta dell’'utente, al netto di eventuali lavdrintervento, estensione o adeguamento dellssteddale

- “Standard specifico di qualitd e il livello di qualita riferito alla singola pstazione da garantire all’utente
- “Standard generale di qualitd ¢ il livello di qualita riferito al complesso delprestazioni;
- “Manutenzioni necessarig sono gli interventi di riparazione e di manutens programmata;

- nella nozione diCausa di forza maggiore” rientrano gli atti di autorita pubblica, gli evemiaturali
eccezionali, gli scioperi, il mancato ottenimentatti da parte di terzi




GLI STANDARD DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO

Gli standard sono i parametri che permettono dfroatare la qualita e i tempi del servizio reson cuelli
fissati dal soggetto Gestore in base alla hormatigante, ed ai quali il cittadino deve fare rifegnto nel
rapporto con I'Azienda.

Gli standard costituiscono anche un obiettivo pi@to che rende concretamente visibile il prooeds
miglioramento della qualita da parte del Gestoreal& proposito gli standard sono sottoposti dadt@e a
continuo monitoraggio e la verifica della reale lgaadel servizio erogato €, in primo luogo, a cardello
stesso.

Gli standard vengono formulati sulla base di inticteche sono sia di tipo quantitativo che qualkitat
Gli indicatori quantitativi possono essere:

[Jgenerali quando esprimono un valore medio rifaaltoomplesso delle prestazioni fornite dal Gestese
tempo medio di attesa agli sportelli)

Uspecifici quando fanno riferimento a singole preistai espresse da una soglia minima o massima,
verificabili direttamente da parte dell’'utente (eemero di giorni intercorrente tra la stipula dehtratto e
I'attivazione della fornitura)

Gli indicatori qualitativi esprimono una garanzigi sonfronti di specifici aspetti del servizio (agempio: il
livello di cortesia del personale al pubblico)cdi al D.P.C.M. del 29 /4 /99.

Il complesso dei servizi erogati, si puo sintetizzia 4 fasi, cosi individuate:

1. awvio del rapporto contrattuale

2. accessibilita al servizio

3. gestione del rapporto contrattuale
4. continuita e regolarita del servizio

Per il dettaglio si rimanda alle tabelle che seguaelle quali vengono indicati gli standard temgiora

| tempi indicati sono calcolati in relazione aitgtt aspetti connessi all’avvio del rapporto cattuale e sono
considerati al netto del tempo necessario pelagcio delle autorizzazioni e/o dei permessi daepdirterzi,
alla predisposizione di opere edili o di altri agémenti a carico dell’'utente.

Nel caso in cui, per cause di forza maggiore o tatpili a terzi, insorgano difficolta nel rispettdeescadenze
garantite o gia comunicate, il Gestore provvedeatara all'utente tempestiva comunicazione dellavawdata
e del motivo del rinvio.




ART. 1 - AVVIO DEL RAPPORTO CONTRATTUALE

1.a - Tempo di preventivazione

E il tempo massimo, misurato in giorni lavorativitercorrente tra la data di ricevimento da paee@estore
della richiesta documentata del cittadino e la aftapedizione da parte del Gestore del prevertivh
consegna diretta dello stesso al richiedente.

Le tipologie di allaccio possono distinguersi tra:

allacci semplici; prestazioni standard compreskanebcedura di forfetizzazione prevista dal gestor

allacci complessi: richieste di allacci in zone ©amenza strutturale, in zone con carenza idncapne non
servite da acquedotto ed in ogni caso tutte leasth di allacci per le quali sono necessarie igbef non
standard (misure di pressione, modellazione detleecc.). Varia a seconda che si debba effettnaneno il
sopralluogo.

Tempo di preventivazione (giorni)

Allacci semplici — SENZA SOPRALLUOGO: 15 gg. laativi dalla richiesta

Allacci semplici - CON SOPRALLUOGO: 30 gg. lavaraidalla richiesta

Allacci COMPLESSI: 30 gg. lavorativi dalla richiegper il sopralluogo + 30 gg. lavorativi per glcatamenti
tecnici.

Sulla base delle criticita del sistema della ratepomento del sopralluogo I'utente viene informsecsi tratta
di un allaccio complesso.

Per le richieste di allacciamento rientranti néif@logie previste con necessita di estensionglaatmento
della rete, entro il termine fissato per gli aliaoomplessi, gli utenti riceveranno informazione {geritto in

relazione ai tempi necessari per la stesura delimale preventivo di spesa che, in ogni caso dessare
emesso entro 90 giorni dalla domanda di allaccio.

1.b - Tempo di esecuzione dell’'allacciamento (solante predisposizione della presa)

Escluso i casi in cui € necessario un potenziamentoestendimento di rete, € il tempo massimayrats in
giorni lavorativi, intercorrente tra la data ddilana del preventivo da parte dell’'utente o delantinicazione
da parte dellutente dell’avvenuto pagamento detigpettivo preventivato e la data di completamento
dell'intervento richiesto.

Tempo di esecuzione dell'allacciamento (solamentedisposizione di presa)(giorni)

Senza autorizzazione: 30 gg. lavorativi dalla coicazione dell'avvenuto pagamento del corrispettied
preventivo o dalla sua firma

Con autorizzazione: 30 gg. lavorativi dalla comazione dell’avvenuto pagamento del corrispettivb de
preventivo o dalla sua firma oltre a quelli necesalarilascio dell’autorizzazione

1.c - Tempo per esecuzione di un nuovo allacciamentompresa I'attivazione della fornitura

Escluso i casiin cui € necessario un potenzianmenotoestendimento di rete, € il tempo massimoyrais in
giorni lavorativi, intercorrente tra la data ddifana del preventivo da parte dell’'utente o delantinicazione
da parte dellutente dell’avvenuto pagamento detigpettivo preventivato e la data di completamento
dell'intervento richiesto, compresa I'attivaziongld fornitura.

Tempo di esecuzione dell'allacciamento, compresdtivazione giorni

Senza autorizzazione: 30 gg. lavorativi dalla coicazione dell'avvenuto pagamento del corrispettied
preventivo o dalla sua firma

Con autorizzazione: 30 gg. lavorativi dalla comagione dell’avvenuto pagamento del corrispettivb de
preventivo o dalla sua firma oltre a quelli necesalarilascio dell’autorizzazione




1.d - Tempo per l'attivazione o riattivazione dellafornitura.

E' il tempo massimo, misurato in giorni lavorativitercorrente tra la data di definizione del catitr di
fornitura e I'attivazione o la riattivazione defiarnitura, intesa come installazione del contasurellaccio
idoneo gia predisposto, (senza modifica della srtata), o la riattivazione nei casi di fornitur@ssata in
precedenza.

Tempo per I'attivazione o riattivazione della fotara. giorni

Tempo di attivazione/riattivazione: 10 gg. lavoratialla definizione del contratto

La rilevazione del tempo di attivazione della ftwnd non si applica alle riattivazioni in seguiteaspensione
per morosita dell’utente (per le quali il temporidittivazione non deve superare i due giorni latreraal
pagamento del corrispettivo), né alle variazionititblarita del contratto di utenza che non ricloed
intervento di attivazione (quali volture o subetrimediati).

1.e — Tempo di disattivazione della fornitura su ghiesta dell'utente
E il tempo massimo, misurato in giorni lavoratiwitercorrente tra la data di ricevimento della iesita
dell’'utente e la data di disattivazione della ftura

Tempo di disattivazione della fornitura su richiestell’'utente giorni
Disattivazione su richiesta dell’'utente 5 gg. latvi dalla richiesta

La rilevazione del tempo di disattivazione dellenftura si applica a tutti gli interventi di disaézione della
fornitura su richiesta dell'utente, compresi quelie comportano la rimozione del contatore dal it
consegna. Tale rilevazione non si effettua perdeigste di disattivazione presentate contestuaienatie
richieste di riattivazione per variazioni nellaotérita del contratto di utenza che non richiedomervento di
riattivazione, quali volture e subentri immediati.

1.f - Tempo di esecuzione per allacciamento alladoatura pubblica
E il tempo massimo, misurato in giorni lavoratimtercorrente tra la data di definizione del cottére la data
dicompletamento dell'intervento richiesto.

Tempo di esecuzione per allacciamento alla fognatyubblica.
Viene esclusivamente verificata la fattibilita eclarrettezza dell'opera d'allacciamento previst&oe?0 gg
dalla richiesta.

ART. 2 — ACCESSIBILITA AL SERVIZIO

2.a - Sportello dedicato : orario di apertura al puoblico e altre informazioni

Gli Uffici forniscono informazioni relative alla faurazione dei consumi e al rapporto contrattualgehza:
Crichiesta di informazioni e chiarimenti

Crichiesta preventivi per allacciamenti e/o spostatme

[Jrichiesta allacciamento

[stipulazione contratti di utenza

[effettuazione di variazioni dei contratti di utenza

[Idisdetta dei contratti di utenza

linoltro reclami

Crichiesta di verifica contatori.

Dopo l'inserimento dei dati relativi all'operazioné contratto e la documentazione relativa vermnn
consegnati all'utente unitamente al RegolamentoSaglizio Idrico Integrato ed a copia della Car& d
Servizio.

Il perfezionamento del rapporto contrattuale awwelopo che Il GESTORE avra ricevuto la documentezio
firmata dall’'utente.

E’ possibile accedere alle stesse informazioniiteaposta elettronica e telefono.




Le associazioni degli utenti legalmente riconogcipbtranno svolgere funzioni di consulenza e dioaal
cittadino nello svolgimento delle pratiche attinéntapporto di utenza.

Lo sportello attualmente aperto al pubblico e a@to nel Municipio e rispetta gli orari d'apertaigoubblico
degli uffici comunali.

Gli utenti potranno comunicare con il Comune, GE&HEXel servizio, anche nei seguenti modi:

[tramite e-mail, all'indirizzo di posta elettronica
Otramite fax
[Jtelefonicamente

I riferimenti degli orari d'apertura, dei numeri w@lefono, degli indirizzi mail e del fax sono meamati
aggiornati e pubblicati nel sito interr#tp://www.comune.villaromagnano.al.it.

2.b - Differenziazione delle forme e delle modalitdi pagamento
Il pagamento delle bollette pud essere effettuato:

Otramite domiciliazione bancaria

[presso gli uffici postali

[Jpresso banche convenzionate

Il pagamento dei contratti di fornitura, volturepentri e allacciamento alla fognatura, puo essiettuato:
[Jpresso banche convenzionate
[presso gli uffici postali

2.c - Facilitazioni per utenti particolari
Il gestore concorda con le principali associazdiranziani e disabili le forme di agevolazione dcesso al
servizio.

2.d - Fascia di puntualita per gli appuntamenti copordati.
Il Gestore fissa giorno ed orario concordandololagente secondo la sua disponibilita.
Nel caso di ritardi dipendenti da cause non preikdi Gestore si impegna ad avvisare l'utente

2.e - Tempo previsto per l'attesa agli sportelli
Tempo medio di attesa (rappresenta il tempo cleedatre tra il messaggio di tempo automatico (es.
e la risposta dell’'operatore): 10 minuti

2.f - Tempo di attesa al telefono
Per la misurazione del tempo medio al telefonoBSEORE non dispone di rilevatori automatici.
Il numero di telefono € a tariffa ordinaria e ksth massima e prevedibilmente di 3 minuti.

2.9 - Tempo di risposta alle richieste scritte degutenti

L'utente puo inoltrare richieste scritte di infoitni al gestore

Il tempo di risposta motivata a richieste scritbepdrte dell’'utente o di chi scrive in nome, pantom a tutela
dell'utente € il tempo massimo, misurato in giathcalendario, intercorrente tra la data di ricesirio della
richiesta di informazione pervenuta per iscritt@adtocollo aziendale e la data di spedizione d@dlposta
motivata all'utente.

La rilevazione del tempo di risposta motivata digste scritte si applica alle richieste di infommoae
pertinenti al servizio pervenute per iscritto.

Non sono invece da considerarsi richieste scatteensi di quanto riportato nel seguito relativataei tempi
di risposta, le richieste aventi per oggetto Retzione di pratiche commerciali o di pronto interieela cui




tempistica e gia soggetta a monitoraggio, o quatieolte che provocano un ricalcolo nella bolletta
immediatamente successiva alla data della richgtessa.

Tempo massimo di risposta a richieste scritte

Senza sopralluogo 45 gg. di calendario dal ricemtméella richiesta

Con sopralluogo 90 gg. di calendario dal ricevirneatlla richiesta

Il mancato rispetto, non solo formale, dei tempinporta indennizzo automatico ai sensi dell’art. T&le
indennizzo sara dovuto anche in caso di rispostammente formale sebbene inviata entro i terminvipte
La valutazione in merito alladeguatezza e sosHditai delle risposte alle richieste scritte, in acati
contestazione da parte dell’'utente presso I'Audpisiara effettuata, ad insindacabile giudizio, Aatbrita
stessa.

2.h - Tempo di risposta ai reclami

Il tempo di risposta motivata ai reclami perverddiparte dell'utente o di chi scrive in nome, pento o a
tutela dell’'utente, € il tempo massimo, misuratgiorni di calendario, intercorrente tra la dataickvimento
del reclamo o della presentazione dello stesscada pel richiedente presso gli uffici di | GESTPR la
data di spedizione della risposta motivata alligen

Tempo massimo di risposta motivata a reclami

Reclamo che non richiede sopralluogo 30 gg. dinckdo dal ricevimento del reclamo

Reclamo che richiede sopralluogo 50 gg. di caleéadtal ricevimento del reclamo

Reclamo complesso avviso entro 30 gg. di calendtaiiosicevimento del reclamo, allo scopo di orgaaie

le fasi successive.

Il mancato rispetto, non solo formale, dei tempinporta indennizzo automatico ai sensi dell’art. T&le

indennizzo sara dovuto anche in caso di rispostammente formale sebbene inviata entro i terminvigtie

La valutazione in merito al’adeguatezza e sostditaidelle risposte ai reclami, in caso di corgesine da
parte dell’'utente presso I'Autorita, sara effetiyatd insindacabile giudizio, dall’Autorita stessa.

ART. 3 - GESTIONE DEL RAPPORTO CONTRATTUALE

3.a - Fatturazioni annuali (su letture):n° 1

La fatturazione, distinta per tipologia di utenzigne effettuata con periodicita annuale.

Le fatture comprendono, oltre al’'ammontare deistoni, ogni altro importo dovuto dall’'utente.

L'utente puo richiedere in ogni momento copia ddcali particolareggiati relativi alle proprie bette, senza
che nessun onere aggiuntivo sia posto a suo carico.

La lettura dei contatori viene effettuata una vbdano e puo essere rilevata mediante autolettura.

3.b - Rettifiche di fatturazione

Qualora nel processo di fatturazione il Gestor&csbrga di errori in eccesso o in difetto, l'indiv@zione e
correzione degli stessi da parte del Gestore avdufficio, anche mediante I'esecuzione di verdie
controlli presso il luogo di fornitura.

Nel caso in cui l'utente ritenga che vi siano degiori nella fatturazione dei consumi puo rivoiexgli Uffici
del Gestore prima della scadenza della bollettal@deitura del contatore, indipendentemente daléauto
pagamento della bolletta, e richiedere I'annullatoelella bolletta o il imborso dell’importo nonwdgo.

E fatta salva per 'utente la possibilita di riatéee in qualsiasi momento la verifica del contatore

In caso di contestazione della fattura, se I'uteie ha effettuato il pagamento, la bolletta rimsogpesa fino
a quando il Gestore non abbia provveduto ad effedtunecessari accertamenti e I'utente non verggsma
conoscenza dell’esito della verifica.

Il Gestore, dopo aver eseguito i necessari accertim

[JSe rileva che la lettura del contatore era erropaajvedera all'annullamento della bolletta. | cams del
periodo in questione saranno fatturati all’'uterge k& bolletta immediatamente successiva a queltssa ed
annullata.




[1Se rileva che la lettura del contatore era esattaadcomunicare all’'utente la revoca della sosmerese la
nuova scadenza. L'utente dovra provvedere al pagiandella bolletta e, qualora I'esito della verfigia stato
comunicato dal gestore entro i tempi di seguitontigti e non venga riscontrata alcuna perdita ¢acdbvra
anche provvedere al pagamento del costo dellaiceerihe gli sara addebitata dal Gestore nella talle
immediatamente successiva a quella emessa pemantorpari al costo di verifica contatore.

In caso di contestazione della fattura, se l'utdr@egia provveduto al pagamento della bollett&dktore,
dopo aver eseguito i necessari accertamenti:

[1Se rileva che la lettura del contatore era errodispprra il rimborso.

[JSe rileva che la lettura del contatore era esettaunichera l'esito della verifica entro i tempisdiguito
riportati e qualora non venga riscontrata alcunalifge occulta, provvedera ad addebitare all'utereia
bolletta immediatamente successiva un corrispefiaroal costo di verifica contatore.

Tempo massimo di comunicazione
Senza sopralluogo 20 gg. lavorativi dalla richiesta
Con sopralluogo 60 gg. di calendario

3.c - Ritardato pagamento e morosita

Il pagamento della bolletta deve essere effettuibgralmente entro il termine indicato sulla steskecorso
il quale verranno applicati interessi calcolathtbra secondo legge e regolamenti.

Trascorsi 30 giorni dalla scadenza della fatturgestore provvede a costituire in mora l'utentedmante
raccomandata A/R.

1. In caso di morosita persistente oltre 20 gidaiia data di ricezione della raccomandata A/Re¥ipta la
sospensione del servizio per le utenze commeiblisi diversi, mentre € prevista la riduzionesdelizio
per le utenze esclusivamente domestiche.

2. L'utente, nella raccomandata, verra preavvisatthe delle modalita relative alla sospensionéuzione
della fornitura idrica e avra un estratto contatigb alle fatture non pagate.

3. Qualora l'utente non provveda a regolarizzareua posizione, il gestore sospende o riduce vizer
secondo le modalita indicate nel sollecito.

4. L'utente potra evitare la sospensione o la iwhe della fornitura mediante dimostrazione deiferwuto
pagamento direttamente al personale aziendalecatadell'intervento di sospensione della forratur

Le forniture sospese o ridotte per morosita potagssere riattivate soltanto dopo che I'utenteaaphpato il
debito pregresso e le spese di chiusura o ridu&datigiattivazione. In tal caso la riattivazionalld fornitura
avverra entro 3 giorni lavorativi dal pagamento.

La morosita pregressa del ” vecchio” utente noddehitabile all’'utente subentrante che richiedstigulare
un nuovo contratto di fornitura, tranne che nebadisabitazioni o locali in locazione, nel qual ad&s morosita
dovra essere posta a carico del proprietario déBuimmobiliare locata, prima della nuova
contrattualizzazione.

3.d - Verifica del contatore

Il Gestore garantisce che la misurazione delletiormavvenga con strumenti idonei e con i limitiadleranza
previsti dalle normative vigenti. L'utente puo rietere, in ogni tempo, la verifica del correttoZiomamento
del contatore ai tecnici del gestore, rivolgendit®@ttamente o telefonicamente agli sportelli adan

Il gestore deve, comunque, comunicare per iscaltfatente i risultati della verifica entro 30 giordi
calendario dalla medesima.

Tempo massimo
Verifica del contatore 15 gg. lavorativi dalla riesta

3.e - Verifica del livello di pressione sulla rete

L'utente puo richiedere la verifica del livello diessione della rete nei pressi del punto di careseig cui
non deve mai essere inferiore a 2 bar.

Nel caso sia necessaria la presenza dell’'utente gencordato con lo stesso un appuntamento.




Tempo massimo
Verifica del livello di pressione 7 gg. lavoratldlla richiesta dalla richiesta

ART. 4 - CONTINUITA DEL SERVIZIO

4.a - Continuita e servizio di emergenza

Il GESTORE si impegna a fornire un servizio contintegolare e senza interruzioni.

La mancanza del servizio pud essere imputabile ableventi di forza maggiore, a guasti o a manitenz
necessarie per il corretto funzionamento degli anpiutilizzati e per la garanzia di qualita e idusezza del
servizio. Il GESTORE assicura adeguate e tempestieemazioni all’'utenza tramite organi di stampa,
locali ed eventualmente affissione di avvisi nel@e interessate.

Ogni altra informazione potra essere reperita aschsito internet del Gestore.

Il Gestore si impegna, in ogni caso, a ridurre ahimo necessario i tempi di disservizio, sempre
compatibilmente con i problemi tecnici insorti.

Nei casi in cui la durata della sospensione delfjazione idrica superi le 12 ore, il Gestore siegnma ad
attivare un servizio sostitutivo di emergenza (batb, sacchetti preconfezionati, ecc.) in accardel rispetto
delle disposizioni della competente autorita saiaita

4.b - Tempi di preavviso per interventi programmati sulla rete idrica che possono comportare
sospensioni dell’erogazione

L'awviso indichera la durata dell'interruzione édriomento del ripristino del servizio e sara consaté con
un tempo minimo di 24 ore.

4.c - Durata delle sospensioni programmate dell’egazione dell’acqua
[Iper tubazioni fino a 110 mm di diametro: massimmie?
[per tubazioni di diametro superiore: massimo 24 ore

4.d - Pronto intervento
E attivo un servizio di reperibilita 24 ore su 24 @er recepire tempestivamente allarmi o segraigzaion
possibili limitazioni nelle ore notturne e fest@eomunque limitatamene al servizio Acquedotto.

Tempo di primo intervento sul posto, in caso di egenza o guasto

Primo intervento in situazioni di pericolo, conressiche al determinarsi di situazioni di qualitdasqua
nociva per la salute umana: 1 ora in giorni feealiore diurne - 3 ore in altri orari e giorni

Primo intervento in caso di guasto del contatadeadtri apparecchi accessori di proprieta del giesinstallati
fuori terra: 24 ore

Tempo di primo intervento sul posto, in caso di egenza o guasto
Su tubazioni principali fino a 110 mm di diametiddre
su tubazioni principali di diametro superiore a i) 24 ore

4.e - Crisi idrica da scarsita

In caso di scarsita della fornitura idrica, prewddio in atto, dovuta a fenomeni naturali e conuenqon
dipendenti dall'attivita della gestione, il gest@idmpegna a informare I'utenza con adeguato ptisae Si
riserva la possibilita di adottare misure quali:

Uinvitare l'utenza al risparmio idrico

Cutilizzare risorse destinate ad altri usi

Ulimitare i consumi mediante riduzione della pressioella rete

[Idisporre una turnazione per le utenze




4.f - Servizio preventivo di ricerca programmata dée perdite
Il GESTORE effettua, secondo i propri piani di mento, un servizio di ricerca programmata delledjpe
sulle reti di Acquedotto.

ART. 5 - ALTRE FORME DI CONTROLLO DEL GESTORE PER L A CONTINUITAE LA
REGOLARITA DEI SERVIZI EROGATI

Per assicurare la continuita e la qualita del gerparticolare importanza rivestono due aspetti:

Ul Telecontrollo di elementi tecnologici e idraulic
ClLe analisi di controllo della qualita dell'acqua

5.a - Telecontrollo

Il Telecontrollo ha la funzione di svolgere unav&glianza continua sull'efficienza degli impiarton
rilevazione di funzionalita di alcune apparecchiate verifica in remoto di livelli a serbatoi.

Il sistema, cosi concepito, consente di intervesémpre tempestivamente in caso di disservizi.

5.b - Analisi di controllo della Qualita

Il laboratorio convenzionato segue procedure dirotlo analitico della qualita, con frequenze pargmate
e sui parametri principalmente a rischio, pressdipml controllo predefiniti.

Il Laboratorio convenzionato € in grado di rilevaparametri indicati dalla normativa vigente, cemente la
gualita delle Acque destinate al consumo umana(petri chimici e biologici), nonché i parametrcdi nelle
tabelle del D.Igs. 152/2006, relativamente alleuaceeflue.

Attraverso prelievi e analisi sulle acque potadfiettuati a partire dalle fonti di approvvigionambe fino alle
reti di distribuzione, il laboratorio di analisiie grado di rilevare e di esercitare una costaatena di
controllo, secondo le frequenze stabilite dallaslegione in materia e dalla convenzione.

La finalita di questi controlli & la verifica dequisiti organolettici, chimico-fisici e microbiaei relativi alle
caratteristiche di qualita delle acque destinatmakumo umano.

Il laboratorio convenzionato interviene, in caseuiergenze o fatti straordinari, con prelievi emér@4 ore
dalla chiamata, 7 giorni su 7.

ART. 6 - INFORMAZIONI AGLI UTENTI

L'utente ha diritto di accedere alle informaziaaiidocumenti e agli atti in possesso del Gestors.de che
lo riguardano.

Il diritto di accesso é esercitato secondo le nitiddisciplinate dalla legge 7 agosto 1990, n.M particolare
'utente ha diritto di esaminare documenti o alté do riguardino e di estrarne copia, salvo il rardn del
costo di riproduzione.

La richiesta di accesso deve essere motivata e elsere indirizzata al Gestore, il quale ha 30ngidr
calendario per rispondere in merito.

Il rifiuto e la mancata risposta da parte del Gesmuo essere denunciato dall’utente all’ Autorit@\chbito
nei successivi 30 giorni di calendario.

Per garantire all’utente la costante informaziondesmodalita di prestazione dei servizi, nonchéesu
procedure e iniziative che possono interessarBEBSTORE utilizza, tra gli altri, i seguenti strumtie

O Ufficio informazioni

OBollette

[]Sito internet istituzionale

[1Organi di informazione (TV, stampa)




[1Opuscoli informativi
[JCampagne promozionali
[JVisite presso gli impianti aziendali

Utilizzando tali strumenti, il GESTORE si impegna a

[1Consegnare a tutti gli utenti copia della CartasgeVizio

[1Consegnare a tutti gli utenti copia del Regolameetservizio idrico integrato (nella forma voluatal’ATO
6 ovvero dallAEEGSI), contenente le principali dimioni di somministrazione del servizio e le regokl
rapporto intercorrente tra le parti

[JPortare a conoscenza degli utenti le modificheadalésente Carta e del Regolamento

[JAttivare un servizio di consulenza per gli utewfifine di fornire informazioni sui contratti dienza in
vigore e, in generale, sugli aspetti commerciali gbvizio (stipulazione del contratto, volture,llbtie,
allacciamenti). A tale servizio e possibile accedipersona, telefonicamente o per iscritto.rige € svolto
attraverso lo sportello.

[Effettuare campagne informative e di sensibilizaaeisui problemi idrici

OlInformare su attivita, notizie ed eventi che I'tgedovrebbe conoscere con la massima tempestivita
[JAssicurare gli utenti della corrispondenza delli@gglistribuita ai vigenti standard di legge e readw®ti,
periodicamente, e su richiesta scritta e motivaatiutiente, i valori caratteristici indicativi deseguenti
parametri relativi all’acqua erogata:

o Conducibilita

o Concentrazione di ioni idrogeno in unita e deaimpH

o Parametri chimici e batteriologici significativi

TIRendere note agli utenti le norme di legge e itlistabiliti dall’Autorita di Ambito per gli usi noe potabili
dell'acqua erogata;

CInformare I'utente sull’articolazione della tariféasulle sue variazioni.

[JInformare sulle procedure per la presentazioneehtali reclami;

[Predisporre procedure per la rilevazione e la dagimme di consumi, onde suggerire agli utenti
miglioramenti sull’utilizzo tecnico-contrattualeldeervizio;

[JComunicare, in forma scritta, agli utenti i ristiltdelle verifiche effettuate sui contatori e sivello di
pressione nelle tubature;

[Effettuare periodici sondaggi per accertare I'efti@a delle informazioni e comunicazioni effettuatper
recepire eventuali ulteriori esigenze dell’'utemteuiesto campo;

OlInformare I'utenza, con adeguato preavviso, deligune adottate per far fronte a situazioni di ddsica
dovuta a scarsita di acqua e di crisi qualitativa;

OlInformare I'utenza circa 'andamento del servizio.

Inoltre per facilitare lo svolgimento del loro rooh tutela degli utenti, le Associazioni dei Conaton
potranno richiedere, direttamente al Gestore, fierimazioni relative agli indennizzi,ai reclami, srvizi e
alle iniziative.

ART. 7 - TRATTAMENTO DEI DATI SENSIBILI DA PARTE DE L GESTORE

Il Gestore effettua il trattamento dei dati sensilguardanti gli utenti con modalita atte ad assare il rispetto
dei loro diritti ed adotta le misure occorrenti feilitare I'esercizio dei diritti ai sensi del [ys. 196/2003 e
delle successive modifiche ed integrazioni.

E' consentito il trattamento dei dati in possessaydstore, al fine del riconoscimento di esorsgévolazioni
o riduzioni tariffarie. Il trattamento puo comprenmd la diffusione dei dati nei soli casi in cui @@

indispensabile per la trasparenza dell’attivitaulisopra, in conformita alle leggi, e per finaliiavigilanza e
di controllo conseguente all’'attivita medesima.




ART. 8 - LA GESTIONE DEI RECLAMI

L'utente, direttamente e/o chi scrive in nome qoerto o a tutela dell’'utente, puo segnalare al@esfualsiasi
violazione dei principi e delle prescrizioni fissatella presente Carta e nel Regolamento del $efdizco

Integrato tramite forma scritta presso lo sportello

Nel caso di reclamo fatto di persona presso lotspoy I'addetto che lo riceve deve redigere vextud far
sottoscrivere all'utente.

La risposta motivata, da inviare entro i tempi aadi al paragrafo 2.h, conterra:

il riferimento al reclamo dell'utente

Ul'indicazione del Responsabile a cui l'utente guolgersi per ulteriori chiarimenti ed il relativaumero
telefonico

Ul'indicazione delle cause che hanno portato ahrecl

Ul'indicazione dei tempi entro i quali il Gestor@yvedera alla rimozione delle irregolarita riscater

[lla descrizione delle eventuali azioni correttivesse in atto dal Gestore per evitare il ripeterstati

situazione

Ul'indicazione tassativa della possibilita, in casanancata soddisfazione, di presentare reclartemaa o
segnalazione all'Autorita di Ambito Territorialetidiale e della possibilita di rivolgersi pressasfortello di
conciliazione per I'eventuale richiesta di risamio di danni.

Il Gestore annotera in apposito registro ogni modg@resentato in forma scritta evidenziando:

[la data di presentazione del medesimo

[l'autore del reclamo

[la data di invio della risposta motivata

Ui numeri di protocollo della corrispondenza relatat reclamo

[Jla soluzione del problema e la data della stessa

Tlquant'altro necessario per ricostruire la proceduevasione del reclamo.

Almeno una volta I'anno il Gestore predispone woecento, a disposizione delle Associazioni dei noregori

che ne facciano richiesta, contenente, oltre afierazioni di cui al comma precedente, indici tagsi di
reclamo, confronto con i dati precedentemente nisati, eventuali suggerimenti e segnalazioni siiudizioni.

ART. 9 - VALUTAZIONE DEL GRADO DI SODDISFAZIONE DEL L'UTENTE

Con periodicita quinquennale il GESTORE effettuéiévazioni sul grado di soddisfazione dell’'uteni
utenti possono far pervenire i propri suggerimerseimente o per iscritto, presso gli uffici delsBwe.

| risultati delle rilevazioni effettuate verrannallgblicati in un Rapporto sulla qualita del servigosulla
valutazione del grado di soddisfazione dell’'utedisponibile agli utenti e alle Associazioni densamatori.

ART. 10 - CAUSE DI MANCATO RISPETTO DEGLI STANDARD SPECIFICI E GENERALI DI
QUALITA

Le cause di mancato rispetto degli standard speeifjenerali di qualita sono classificate in:

a) cause di forza maggiore, intese come atti dirdgatpubblica, eventi naturali eccezionali, sciopmancato
ottenimento di atti da parte di terzi

b) cause imputabili all'utente, quali la mancatagenza dell’'utente ad un appuntamento concordatal co
Gestore per l'effettuazione di sopralluoghi necessdl’'esecuzione delle prestazioni richieste o per
I'esecuzione delle prestazioni stesse, ovvero @salaltro fatto imputabile all’'utente

c) cause imputabili al Gestore, intese come tetsalse non indicate alle precedenti lettere &) e b

ART. 11 - DISCIPLINA DELLO SCIOPERO NEL SERVIZIO ID RICO INTEGRATO




Il Gestore, nel rispetto del diritto di sciopern, relazione alla natura del servizio medesimo, héralla
salvaguardia dell'integrita degli impianti, s'impega garantire le prestazioni indispensabili asséeella
disciplina sul diritto di sciopero nei servizi puisbessenziali.

ART. 12 - LATUTELA DEI CITTADINI UTENTI

12.a - Elenco degli standard soggetti al rimborsouiomatico

In caso di mancato rispetto dei livelli specifi¢iglalita il Gestore corrispondera all'utente udeinnizzo
automatico.

L'ammontare di tale indennizzo é stabilito in méspari a € 20,00.

Gliindennizzi automatici, ove non esclusi ai sefgdi'art. 12.b, sono corrisposti all'utente att&o detrazione
dall'importo addebitato nella prima fatturaziongeu¢ comunque, anche mediante rimessa diretteg 866
giorni di calendario dalla scadenza dei tempi nmaisgér I'esecuzione della prestazione richiestbudate,
ovvero entro 365 giorni di calendario dalla datf'ajgountamento concordato con l'utente. Nel casoui
l'importo della prima fatturazione addebitata #dihie sia inferiore all'entita dell'indennizzo austico, la
fatturazione evidenziera un credito a favore deltite, che deve essere detratto dalle successiveataoni
fino ad esaurimento del credito, ovvero corrisposemiante rimessa diretta.

In caso di mancata corresponsione dell'indennimronaatico entro i termini indicati nel comma preeet,
l'indennizzo é dovuto:

Uin misura pari a € 40,00 se la corresponsione aeviEntro un termine doppio del tempo concesso per
I'effettuazione della corresponsione stessa

Tlin misura pari a € 20,00 ogni 365 gg. di calendatiaulteriore ritardo, oltre un termine doppio deinpo
concesso per l'effettuazione della corresponsitassa.

Nel documento di fatturazione la causale dellaad#tne viene indicata come “indennizzo automatieo p
mancato rispetto dei livelli specifici di qualitédicati nella Carta del Servizio Idrico Integratdvel medesimo
documento deve essere indicato che “la correspaasiell'indennizzo automatico non esclude la pdgaib
per l'utente di richiedere in sede giurisdizioribtesarcimento dell'eventuale danno ulteriore saibi

Gli standard che danno diritto all'indennizzo awutioo sono i seguenti:

Tempo di preventivazione (Art. 1 punto 1.a)

Tempo di esecuzione dell'allacciamento (Art. 1 parit.b)

Tempo di esecuzione dell'allacciamento (Art. 1 parit.c)

Tempo di attivazione e riattivazione della forni@rdrica (Art. 1 punto 1.d)

Ritardo massimo negli appuntamenti concordati (ABtpunto 2.e)

Tempo di risposta alle richieste scritte degli ute@Art. 2 punto 2.h)

Tempo di risposta ai reclami (Art. 2 punto 2.i)

Si evidenzia che tutti i tempi indicati sono ca#toin relazione agli aspetti connessi all'avvid idg@porto
contrattuale e sono considerati al netto del tengmessario per il rilascio delle autorizzazioneegbrmessi
da parte di terzi.

12.b - Casi di esclusione del diritto all'indenniza automatico

L’obbligo del Gestore di corrispondere all’uteritedennizzo automatico previsto al paragrafo precee non
sussiste qualora il mancato rispetto dei livelkdfici di qualita sia riconducibile ad una delleuse di cui
all'art.10 lettere a) e b).

Il Gestore non e tenuto a corrispondere gli indezinautomatici qualora I'utente non sia in regota ¢
pagamenti dovulti.

Qualora 'utente richieda che un appuntamento t@estore sia fissato in data successiva di olirgiérni
di calendario rispetto alla data di richiesta dedl@stazione, il Gestore non é tenuto a corrispende
I'indennizzo automatico nel caso di mancato rigpdtlla fascia di puntualita.

In caso di mancato rispetto degli altri standardudilita, per la violazione dei quali non é pravisidennizzo,
l'utente puo tutelarsi tramite la procedura di aeab.




ART. 13 - RAPPORTI CON | CITTADINI UTENTI DEL SERVI ZIO

| rapporti con i cittadini utenti del servizio soregolati dal seguente codice deontologico:

LIl personale del GESTORE € tenuto a trattare adiiti utenti con rispetto e cortesia e ad ageviolarl
nell'esercizio dei loro diritti oltre che nell’adgrimento degli obblighi

0l dipendenti del GESTORE sono tenuti altresi adcere le proprie generalita, sia nel rapporto peat
sia nelle comunicazioni telefoniche

[Le procedure interne degli uffici sono rivolte, mpranto e possibile e compatibilmente con le egigen
organizzative, a soddisfare nel minor tempo polssildiritti dei cittadini utenti.

ART. 14 - CONTROVERSIE
In caso di controversia 'utente puo ricorrere a :

[1Sportello di Conciliazione presso la Camera di Cenumo
[JGiudice di Pace o Tribunale competente




