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PREMESSA

Il presente documento e stato redatto in confarn@tlo schema generale di riferimento
predisposto dal DPCM 29 aprile 1999 , in attuagidell'art. 2, comma 1, del decreto legge 12
maggio 1995, n. 163, convertito in legge 11 lugli®95, n. 273 ("Misure urgenti per la
semplificazione dei procedimenti amministrativi er pil miglioramento dell’efficienza delle
pubbliche amministrazioni" - Gazzetta Ufficialel®0 dell’11 luglio 1995).

La carta dei servizi si prefigge il raggiungimed# seguenti obiettivi :

» miglioramento della qualita dei servizi forniti;
» miglioramento del rapporto tra utenti e fornitddi servizi.

All'adozione della carta dei servizi sono tenutiegiti e le aziende che, a diverso titolo, geshisce
forniscono il servizio idrico.

La carta del servizio idrico integrato (acquedoftmnatura e depurazione) fissa principi e criteri
per I'erogazione del servizio e costituisce elernentegrativo dei contratti di fornitura.

La carta si riferisce ai seguenti usi potabili:

a. uso civile

b. uso civile non domestico, inteso come consumi pabfdcuole, ospedali, caserme, edifici
pubbilici, centri sportivi, mercati, stazioni ferraxie, aeroporti, ecc.)

c. altri usi, relativi ai settori commerciali artigialn e terziario in genere, con esclusione di
guello produttivo.

Per gli usi non potabili sono previste norme etiimella regolamentazione adottata a livello locale
resi noti all’'utenza dal gestore.

Per il servizio di fognatura e depurazione, laaaitriferisce agli scarichi che hanno recapitdanel
pubblica fognatura.

La carta dei servizi assicura agli utenti-cittadiaccesso alle informazioni riguardanti I'attivita
svolta dal gestore, indicando inoltre le modaliék [@ segnalazioni da parte dei cittadini e per le
relative risposte da parte dei gestori.

Il gestore Comune di Seui rende disponibile alht¢ela carta del servizio idrico integrato al
momento della sottoscrizione del contratto e duieita dell’'utente.

Inoltre ai sensi della delibera dell’Autorita p&rergia elettrica il gas e il sistema idrico n6B2,

il gestore rende disponibile la propria Carta detivei e le informazioni relative alla qualita
dell’'acqua fornita nel proprio sito internet, carcasso diretto dalla homepage(al link CARTA DEL
SERVIZIO IDRICO), e con almeno una ulteriore motdal{Deposito nell’Ufficio Protocollo per
eventuale consultazione, visione o richiesta copmjnodo che siano accessibili a tutti gli utenti
finali.

Nelle fasi di predisposizione, attuazione, veriftcan caso di significative modifiche della cairia,
gestore provvede ad attivare forme di consultazidegli utenti e delle loro Associazioni, allo
scopo di favorire la loro partecipazione al mighiorento della qualita del servizio ed al rispetto de
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diritti-obblighi derivanti dalla carta.

Ai sensi dell'articolo 2 del DPCM 29 aprile 199@gene inviata al Dipartimento della funzione
pubblica la comunicazione dell'avvenuta adoziondlad€arta dei servizi ed ogni successivo
aggiornamento.

Dal 01/07/2016 Il gestore si impegna ad attendtsi morme in materia di qualita commerciale
dettate dalla deliberazione dell’Autorita per I'egia elettrica il gas ed il sistema idrico del 23
dicembre 2015 n. 655/2015/R/IDR e dall’'allegato Refolazione della qualita contrattuale del
servizio idrico integrato ovvero di ciascuno deigsli servizi che lo compongono (RQSII)”.

Dal 01/01/2018 Il gestore si impegna ad attendlisin@mrme in materia di qualita tecnica dettate
dalla deliberazione dell’Autorita per I'energiatiliea il gas ed il sistema idrico del 27 dicembre
2017 n. 917/2017/R/IDR e dall’allegato A “Regolaziondldejualita tecnica del servizio idrico

integrato ovvero di ciascuno dei singoli servize ¢b compongono (RQTI)

DEFINIZIONI

Acquedotto e linsieme delle infrastrutture di captazione,dazione, potabilizzazione e
distribuzione, finalizzate alla fornitura idrica;

Tramite il servizio di acquedotto l'acqua viene lpvata dalla fonte, trattata mediante la
potabilizzazione e immessa nella rete idrica, pedistribuzione alle utenze. L'utente paga questo
servizio con una quota variabile in base ai mc gorai e differenziata a seconda degli scaglioni di
consumo.

Fognatura Tramite il servizio di fognatura le acque supeafice le acque reflue provenienti dalle
attivita umane sono raccolte e convogliate nelle fegnaria, fino al depuratore. L'utente

paga questo servizio con una quota variabile (engptommisurata ai mc di acqua consumata. Ad
esempio se sono stati consumati 50 mc di acqudipmtéa quota servizio di fognatura € calcolata
su una quantita di 50 mc.

Depurazione Tramite il servizio di depurazione, le acque rédtecdalla fognatura vengono trattate
in appositi impianti e rese compatibili con I'amiie per poter essere rilasciate.

L’'utente paga questo servizio con una quota vdeaf@uro/mc) commisurata ai mc di acqua
consumata. Ad esempio se sono stati consumati 5@inacqua potabile, la quota servizio di
depurazione e calcolata su una quantita di 50 mc.

Direttiva, la direttiva del Presidente del Consiglio dei Min del 27 gennaio 1994, concernente
"Principi sull’erogazione dei servizi pubblici”

Gestore del servizio idrico integratoo gestore del Slle il soggetto che, ai sensi dell’art. 7 del d.l.
n. 133/14, gestisce uno o piu servizi facenti pdek SIl in un determinato territorio in virtu di

qualunque forma di titolo autorizzativo e con quajue forma giuridica in un determinato
territorio, ivi inclusi i Comuni che li gestiscomo economia;



Schema schema generale di riferimento ai sensi del DFXSMprile 1999;

Carta o carta dei servizj € il documento, adottato in conformita alla natin@in vigore, in cui
sono specificati i livelli di qualita attesi peseérvizi erogati e le loro modalita di fruizionecinse

le regole di relazione tra utenti e gestore del SlI

Con tale documento il gestore si impegna a rispetaterminati livelli di qualita del servizio nei
confronti dei propri utenti. | livelli di qualitaguardano solitamente i tempi massimi di esecuzione
delle principali prestazioni richieste dall’'utergen alcuni casi la loro violazione puo dare diriét

un rimborso. La Carta dei servizi deve essere diesgnibile nel sito internet e con almeno un’altra
modalita (ad esempio, presso gli sportelli del gest;

Autorita concedente il titolare pubblico della funzione cui il serizsi riferisce.

Metro cubo (mc) Il metro cubo (mc) é l'unita di misura generalmneentilizzata per indicare i
consumi di acqua. 1 mc equivale a 1000 litri.

Autolettura € la modalita di rilevazione da parte dell’'utefitale, € il numero che compare sul
contatore ad una certa data che e stato rilevdtautdate e comunicato al gestore, affinché lo
utilizzi per la fatturazione .

Consumi rilevati Sono i consumi di acqua, in metri cubi, tra dutute del contatore rilevate, pari
alla differenza tra i numeri indicati dal contatatenomento

dell'ultima lettura rilevata (o dell’'ultima autoteta) ed i numeri indicati dal dal contatore al
momento della precedente lettura rilevata (o qekeedente autolettura).

Consumi fatturati Sono i consumi di acqua, in metri cubi, fatturaglla bolletta per il periodo di
competenza. Possono essere diversi dai consuratijlguando ai consumi rilevati

viene aggiunta una parte di consumi stimati, diiha lettura o autolettura, fino all’emissione
della bolletta.

Consumi stimati Sono i consumi di acqua, in metri cubi, che vemgatiribuiti, in mancanza di
letture rilevate dal contatore o autoletture, bdsansulle migliori stime dei consumi
storici dell’utente disponibili al gestore.

Minimo contrattuale impegnato E un quantitativo di metri cubi di acqua che, lpesole
utenze per altri usi, I'utente é tenuto a pagatgpendentemente dall’effettivo consumo, se cio e
previsto dal Regolamento di utenza.

Servizio Idrico Integrato (Sll) € costituito dall'insieme dei servizi pubblici damtazione,
adduzione e distribuzione di acqua ad usi civilifaynatura e depurazione delle acque reflue,
ovvero da ciascuno di suddetti singoli servizi, pogsi i servizi di captazione e adduzione a usi
multipli e i servizi di depurazione ad usi mistitiie industriali; include anche:
a) la realizzazione di allacciamenti idrici e fognari,
b) lo svolgimento di prestazioni e servizi accessoonto utenti, come [Iattivazione,
disattivazione e riattivazione della fornituratdasformazione d’uso, le volture, i subentri, la
preparazione di preventivi, le letture una tantusapralluoghi e le verifiche

Accettazione del preventivoe I'accettazione formale da parte del richiedergledcondizioni
esposte nel preventivo;



Albero fonico o IVR (Interactive voice responde® un sistema costituito da un risponditore
automatico con funzioni interattive che, sulla basde risposte fornite dall'utente finale via
tastiera o riconoscimento vocale, permette di amwed un menu di servizi e di richiedere di essere
messi in contatto con un operatore;

Allacciamento idrico € la condotta idrica derivata dalla condotta ppatg e/o relativi dispositivi
ed elementi accessori e attacchi, dedicati allaxaane del servizio ad uno o piu utenti. Di norma
inizia dal punto di innesto sulla condotta di disizione e termina al punto di consegna
dell’'acquedotto;

Allacciamento fognario & la condotta che raccoglie e trasporta le acdlieerdal punto di scarico
della fognatura, alla pubblica fognatura;

Appuntamento posticipato € I'appuntamento fissato, su richiesta del richigele in data
successiva a quella proposta dal gestore;

Atti autorizzativi sono le concessioni, autorizzazioni, servitu o mpamdbbligatori, il cui
ottenimento & necessario per l'esecuzione dellstawmne da parte del gestore, escluse le
concessioni, autorizzazioni o servitu la cui rish@espetta al richiedente;

Attivazione della fornitura e l'avvio dell'erogazione del servizio, a seguitodo un nuovo
contratto di fornitura, o di modifica delle conaimi contrattuali (voltura);

Autorita € I’Autorita per I'energia elettrica il gas e ikgma idrico, istituita ai sensi della legge n.
481/95;

Call center & un servizio telefonico dotato di tecnologie cleengettono al gestore di registrare
I'inizio della risposta, I'eventuale richiesta dinpare con un operatore, se la risposta avvienatia
risponditore automatico, e I'inizio della converga®e con 'operatore 0, se precedente, la fineadell
chiamata;

Carta dei servizi € il documento, adottato in conformita alla norwetin vigore, in cui sono
specificati i livelli di qualita attesi per i semiierogati e le loro modalita di fruizione, incluke
regole di relazione tra utenti e gestore del Sll;

Cessazionee la disattivazione del punto di consegna o puntzarico a seguito della disdetta del
contratto di fornitura da parte dell’'utente finalen sigillatura o rimozione del misuratore;

Codice di rintracciabilita € il codice, comunicato al richiedente in occaside#a richiesta, che
consente di rintracciare univocamente la prestazchmante tutte le fasi gestionali, anche attravers
piu codici correlati;

Comitato e il Comitato permanente per l'attuazione dellaacalei servizi pubblici, di cui alla
direttiva.

Contratto di fornitura del servizio idrico integrato, ovvero di ciascura dingoli servizi che lo
compongono, e I'atto stipulato fra I'utente finald gestore del servizio;



Data di invio:

- per le comunicazioni inviate tramite fax o ve#tdia data risultante dalla ricevuta del fax ovaro
data di consegna al vettore incaricato dell'ingltrel caso in cui il vettore non rilasci ricevuéala
data risultante dal protocollo del gestore;

- per le comunicazioni trasmesse per via telemalécdata di inserimento nel sistema informativo
del gestore o la data invio della comunicaziondrasmmessa tramite posta elettronica;

- per le comunicazioni rese disponibili presso sgbfisici, la data di consegna a fronte del sda

di una ricevuta,

Data di ricevimento:

- per le richieste e le conferme scritte inviaentite fax o vettore, la data risultante dalla ridev
del fax ovvero la data di consegna da parte débreetncaricato dell’'inoltro a fronte del rilasaild
una ricevuta; nel caso in cui il vettore non rilagcevuta, € la data risultante dal protocollo del
gestore;

- per le richieste e le conferme scritte trasmgsse via telefonica o telematica, la data di
ricevimento della comunicazione;

- per le richieste e le conferme scritte ricevutespo sportelli fisici, la data di presentaziorimate
del rilascio di una ricevuta,

Disattivazione della fornitura € la sospensione dell’erogazione del servizio atgdi consegna a
seguito della richiesta dell’'utente finale, ovverl gestore nei casi di morosita dell’'utente finale

Ente di governo dell’ambito e la struttura dotata di personalita giuridica di all'articolo 148
comma 4 del d.Igs. 152/06 (e s.m.i.);

Giorno feriale € un giorno non festivo della settimana compresdutnedi e sabato inclusi;
Giorno lavorativo e un giorno non festivo della settimana compresdutnedi e venerdi inclusi;

Indennizzo automatico e l'importo riconosciuto all’'utente finale nel caso cui il gestore non
rispetti lo standard specifico di qualita (ai seshslia delibera 655/15 RQSI|I);

Lavoro semplice e la prestazione di lavoro che riguarda I'esecwzianregola d’arte di nuovi
allacciamenti idrici o fognari o operazioni di gsiaki natura su allacciamenti esistenti (ad esvinuo
attacchi) o su misuratori esistenti (spostamerdambso, etc.) che non implichi specifici interventi
per adattare alla nuova situazione i parametruidtiadegli allacciamenti stessi o la realizzaziate

lavori per i quali € necessario l'ottenimento dii @utorizzativi da parte di soggetti terzi o la
necessita di interrompere la fornitura del servadaaltri utenti;

Lavoro complessoe la prestazione di lavori, da eseguire su richiedll’'utente finale, non
riconducibile alla tipologia di lavoro semplice;

Lettura € la rilevazione effettiva da parte del gestoreSledella misura espressa dal totalizzatore
numerico del misuratore;

Livello di pressionee la misura della forza unitaria impressa all’acglianterno della conduttura
espressa in atmosfere;



Livello o standard generale di qualitae il livello di qualita riferito al complesso delfgestazioni
da garantire agli utenti finali;

Livello o standard specifico di qualitaé il livello di qualita riferito alla singola prestione da
garantire al singolo utente finale;

Misuratore e il dispositivo posto al punto di consegna dedhie finale atto alla misura dei volumi
consegnati;

Operatore € una persona incaricata in grado di rispondeme radhieste dell’'utente finale che
contatta il gestore relativamente a tutti gli asg@incipali della fornitura di uno o piu servidel
Sll;

Portata € la misura della quantita di acqua che attraversandotta nell’'unita di tempo;

Prestazionee, laddove non specificato, ogni risposta a reclanrichiesta scritta, ovvero ogni
esecuzione di lavoro o intervento effettuata datge;

Punto di consegna dell’'acquedott@ il punto in cui la condotta di allacciamento ddrisi collega
all'impianto o agli impianti dell’'utente finale. $punto di consegna é installato il misuratore dei
volumi;

Punto di scarico della fognaturae il punto in cui la condotta di allacciamento fago si collega
all'impianto o agli impianti di raccolta reflui deltente finale;

Reclamo scritto e ogni comunicazione scritta fatta pervenire atayes anche per via telematica,
con la quale l'utente finale, o per suo conto yrprasentante legale dello stesso o un’associazione
di consumatori, esprime lamentele circa la nonexwea del servizio ottenuto con uno o piu requisiti
definiti da leggi o provvedimenti amministrativialth proposta contrattuale a cui l'utente finale ha
aderito, dal contratto di fornitura, dal regolaneemti servizio, ovvero circa ogni altro aspetto
relativo ai rapporti tra gestore e utente finald, excezione delle richieste scritte di rettifica di
fatturazione;

Riattivazione é il ripristino dell’erogazione del servizio al gondi consegna che pone fine alla
disattivazione della fornitura o alla sospensioekadstessa per morosita;

Richiesta scritta di informazioni € ogni comunicazione scritta, fatta pervenire at@e, anche
per via telematica, con la quale un qualsiasi sttgdermula una richiesta di informazioni in merito
a uno o piu servizi del Sl non collegabile ad issdrvizio percepito;

Richiesta scritta di rettifica di fatturazione € ogni comunicazione scritta, fatta pervenire al
gestore, anche per via telematica, con la qualetante finale esprime lamentele circa la non
correttezza dei corrispettivi fatturati in merit@o o piu servizi del SlI;

Rimborso (automatico o su richiestae I'importo riconosciuto all’'utente finale nel casocui il
gestore non rispetti lo standard specifico di qaali

RQSII € il Testo integrato per la regolazione della daatbntrattuale del servizio idrico integrato,
ovvero di ciascuno dei singoli servizi che lo comgoano che entrera in vigore secondo i termini
stabiliti dall’articolo 1 della deliberazione 23dmbre 2015 n. 655/2015/r/idr;



Servizio telefonicoé il servizio telefonico che permette all'utenteafie di mettersi in contatto con
il proprio gestore per richieste di informazioniggtazioni o servizi, inoltro di reclami e ogniralt
prestazione o pratica contrattuale che il gestenele telefonicamente; per ogni servizio telefonico
possono essere resi disponibili uno o piu numéefdeici; il servizio telefonico pud essere dotato
di albero fonico o IVR;

Sportello fisico € un punto di contatto sul territorio, reso disjiei dal gestore, per richieste di
informazioni, prestazioni o servizi;

Subentro € la richiesta di riattivazione, con contestualeazone nella titolarita del contratto o dei
dati identificativi, di un punto di consegna disait

Tempo per I'ottenimento degli atti autorizzativi € il tempo intercorrente tra la data di richiesta
dell’atto presentata per ultima e la data, quaaltante dal protocollo del gestore, di ricevimento
dell'atto perfezionatosi per ultimo;

Tipologia d’'uso potabile come prevista dal D.P.C.M. 29 aprile 1999, €&, peservizio di
acquedotto, la tipologia riferita ai seguenti usigbili:

- uso civile domestico;

- uso civile non domestico, inteso come consumibpab (scuole, ospedali, caserme, edifici
pubblici; centri sportivi, mercati, stazioni feriavie, aeroporti, ecc.);

- altri usi, relativi a settori commerciali artigiali e terziario in genere, con esclusione di quell
produttivo;

Utenza condominialeé I'utenza servita da un unico punto di consegradistribuisce acqua a piu
unita immobiliari, anche con diverse destinazidosd;

Utente finale € la persona fisica o giuridica che abbia stipulatocontratto di fornitura per uso
proprio di uno o piu servizi del Sll. Le utenze dominiali sono a tutti gli effetti equiparate alle
utenze finali;

Voltura € la richiesta di attivazione, con contestualeazwine nella titolarita del contratto o dei
dati identificativi, di un punto di consegna attivo



NORMATIVA

Il quadro normativo del settore idrico & rappreatmprincipalmente dalle seguenti norme:

dal testo unico sulle opere idrauliche n. 523 @841
dal testo unico sulle acque n. 1775 del 1933;
dalla legge 4 febbraio 1963, n. 129, riguardanBaho generale degli acquedotti;

dal DPR 24 luglio 1977, n. 616, concernente i gasfenti e le deleghe alle Regioni ed alle
Province Autonome;

dalla legge 10 maggio 1976, n. 319, sulla tuteledeque dallinquinamento, integrata e
modificata dalla legge 24 dicembre 1979, n. 65@ eumerosi ulteriori provvedimenti;

dalla legge n. 349 dell’8 luglio 1986, di istitua®mdel Ministero del’ Ambiente;

dalla legge 18 maggio 1989, n. 183, relativa alfasa del suolo che tra l'altro prevede
l'istituzione delle Autorita di bacino e il potemnento dei Servizi tecnici nazionali;

dalla legge 8 giugno 1990, n. 142, riguardantadlitamento delle autonomie locali;

dalla legge 21 gennaio 1994, n. 61, istitutiva 'dgknzia nazionale per la protezione
dell’Ambiente;

dalla legge 5 gennaio 1994, n. 36, recante disjwsim materia di risorse idriche, che si
configura come una vera e propria legge di rifoemta riordino dell’intero settore.

Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministd7 gennaio 1994  “principi
sull’erogazione dei servizi pubblici”

dal Decreto del Presidente del Consiglio dei Mmi$chema generale di riferimento per la
predisposizione delle carte del servizio idricegrato” del 29 aprile 1999

da specifiche disposizioni, anche derivanti dailiazione di direttive comunitarie, relative
alla qualita delle acque destinate al consumo umensi come una normativa specifica
relativa agli agenti inquinanti

Leggi regionali

Delibere pubblicate dall’Autorita per I'energia efeca il gas e il sistema idrico
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PARTE PRIMA

SEZIONE | - PRESENTAZIONE DEL SOGGETTO EROGATORE E PRINCIPI
FONDAMENTALI

PRESENTAZIONE DEL GESTORE
I Comune di Seui gestisce in modo autonomo iligemacquedotto, fognature e depurazione.

PRINCIPI FONDAMENTALI

Il servizio idrico integrato e gestito nel rispettei principi generali previsti dalla direttiva.
Equaglianza ed imparzialita di trattamento

Il gestore del servizio:

- si ispira ai principi di eguaglianza dei diriigegli utenti e di non discriminazione per gli stess

- garantisce la parita di trattamento degli uteatiparita di condizioni impiantistico-funzionali,
nell’ambito di tutto il territorio di competenza.

Continuita

Costituisce impegno prioritario dei gestori gamantun servizio continuo e regolare ed evitare
eventuali disservizi o ridurne la durata.

Qualora questi si dovessero verificare per guastimanutenzioni necessarie al corretto
funzionamento degli impianti utilizzati, il gestos impegna ad attivare servizi sostitutivi di
emergenza.

Partecipazione

L'utente ha diritto di richiedere ed ottenere dakire le informazioni che lo riguardano, puo
avanzare proposte, suggerimenti e inoltrare reclami

Per gli aspetti di relazione con l'utente, il gestgarantisce la identificabilita del personale e
individuano i responsabili delle strutture.

Cortesia

| gestori si impegnano a curare in modo particoilarspetto e la cortesia nei confronti dell’utent
fornendo ai dipendenti le opportune istruzioni.

Efficacia ed efficienza

| gestori perseguono I'obiettivo del progressivagntmuo miglioramento dell’efficienza e
dell’'efficacia del servizio, adottando le soluzideicnologiche, organizzative e procedurali piu
funzionali allo scopo.

Chiarezza e comprensibilita dei messaqggi

| gestori pongono la massima attenzione alla séiwgtione del linguaggio utilizzato nei rapporti
con l'utente.

Condizioni principali di fornitura

Le condizioni principali di fornitura del serviz{tra cui ad esempio entita e tempi di applicazione

degli interessi di mora) sono riportate in allegalia carta come estratto/spiegazione del contratto
di fornitura.

Il gestore nelle relazioni e nelle comunicazionndutenza si impegna a rispettare i seguenti
principi definiti nella presente Carta: riconostthj presentabilita, comportamenti, modi e
linguaggi del personale dipendente.
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SEZIONE II - INFORMAZIONI SINTETICHE SULLE STRUTTUR E ED | SERVIZ|
FORNITI

I Comune gestisce autonomamente il Servizio Idrintegrato, occupandosi dell’erogazione
dell'acqua all'utenza, attraverso la rete acquéstath comunale.

Il servizio e erogato a circa 1.140 utenze, copoeihdl00% del fabbisogno della popolazione
residente.

La condotta idrica.

L'opera di presa € situata ad una quota di circ@ 8v s..m. in localita Funtana Gersadili,
dopodiché la tubazione prosegue per la maggioe ateérrata salvo alcuni tratti in cui intercetta g
attraversamenti fluviali, per poi giungere al séoiacomunale prossimo al centro abitato avente
una quota pari a circa 905 m s.l.m.

Le tubazioni sono interamente in acciaio dotatprdiezione esterna con rivestimento bituminoso
ed hanno un diametro nominale pari a 150 mm.

La condotta idrica ha una lunghezza totale di c@km ed é stata realizzata nella prima meta
degli anni settanta corredata dalla viabilita aviato.

Fognature - Depurazione.

Il sistema fognario comunale € strutturato comedotta principale che segue I'andamento plano-
altimetrico della viabilita cittadina. La rete cuima nel depuratore fognario sito in localita Cdglit
nella zona bassa del paese.
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SEZIONE Il - IMPEGNI E STANDARD DI QUALITA’ E MODA  LITA' DI VERIFICA

FATTORI DI QUALITA’, INDICATORI DI QUALITA E STANDA RD
| Fattori di qualita sono gli aspetti del servizievanti monitorati per la percezione della gualit

Gli Indicatori di qualita sono i parametri in gradorappresentare per ciascun fattore di qualita i
livelli del sevizio erogato.

Gli Standard di qualita sono i livelli di servizomsomessi per ciascun indicatore di qualita e passon
essere specifici o generali .

Sono specifici quando viene individuata una soglia minima o mma@sa misurazione di un
determinato livello di qualita sulla prestazionenita al singolo utente, mentre sono generali
guando il livello viene espresso come valore meiierito al complesso delle prestazioni prestate
agli utenti relative al medesimo indicatore.

Lo standard costituisce un obiettivo prestabiitthualmente dal gestore e concretizzazione dei
risultati del processo di miglioramento continudlalgualita, inoltre rappresenta un elemento di
informazione trasparente nei confronti del cittadatiente/utente sul livello di qualita del serazi
garantito.

Il gestore sottopone a monitoraggio gli standariha di verificare i livelli di qualita del serxio
consequiti rispetto agli obiettivi (livelli di qu#d raggiunti), tali risultati sono pubblicati esre
disponibili agli utenti ed alle Autorita competeptr il monitoraggio della qualita.

Gli standard specifici e generali di qualita ddfirdal gestore sono illustrati nei capitoli segiiten

Entro il 31 marzo di ciascun anno, il gestore atera predisporre una relazione, da sottoporre al
Comitato, sui risultati conseguiti nel precedensereizio, con i contenuti previsti dal titolo I,
paragrafo 5, comma 2, della direttiva.

La funzione di verifica dei livelli di qualita delervizio conseguiti €, in primo luogo, a carico del
soggetto erogatore (monitoraggio interno), il quadee rilevare il grado di raggiungimento degli
obiettivi fissati, nell’'ottica del processo di conto miglioramento del servizio, ed utilizzare itida
provenienti dal monitoraggio delle prestazioni definire un piano di miglioramento progressivo
delle stesse.

| risultati conseguiti (livelli di qualita raggiuipt rispetto agli obiettivi, devono essere pubhiica
periodicamente, affinché gli utenti e gli organigreposti al monitoraggio della qualita del seuwizi
possano verificare il grado di raggiungimento deghndard generali prefissati (monitoraggio
esterno), ossia il livello di qualita del servizionseguito in rapporto a quanto promesso nella cart
aziendale

13



GLI ASPETTI DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO

Awvio del rapporto contrattuale (Scheda n. 1)

| tempi di prestazioni indicati di seguito sono swmierati al netto del tempo necessario al riladcio
autorizzazioni o permessi da parte di terzi, atedsposizione di opere edili o di altri adempiment
a carico dell'utente.

Nel caso in cui, per cause di forza maggiore o tapili a terzi, insorgano difficolta a rispettaee |
scadenze garantite 0 gia comunicate, il gestoreunara tempestivamente all’'utente il nuovo
termine ed il motivo del rinvio.

Ove non diversamente specificato e se riferiti se,datempi devono essere espressi in giorni di
calendario.
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SCHEDA n. 1 ASPETTO DEL SERVIZIO: Awvio del rapport o contrattuale

Obiettivo per

. Tipologia Standard Indennizzo
Indicatore R - L - ) standard
Standard (i giorni, laddove non specificato, siintendono la vorativi) automatico general
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento, da parte del gestore,
Tempo di preventivazione per allaccio idrico senza della richiesta di preventivo e la data di invio del preventivo stesso al
sopralluogo Specifico 10 giorni richiedente 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento, da parte del gestore,
Tempo di preventivazione per allaccio fognario senza della richiesta di preventivo e la data di invio del preventivo stesso al
sopralluogo Specifico 10 giorni richiedente 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento, da parte del gestore,
Tempo di preventivazione per allaccio idrico con della richiesta di preventivo e la data di invio del preventivo stesso al
sopralluogo Specifico 20 giorni richiedente 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento, da parte del gestore,
Tempo di preventivazione per allaccio fognario e/o con della richiesta di preventivo e la data di invio del preventivo stesso al
sopralluogo Specifico 20 giorni richiedente 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di accettazione del preventivo da
parte dellutente finale e la data di completamento dei lavori da parte
Tempo di esecuzione dell'allaccio idrico che comporta del gestore con la contestuale messa a disposizione del contratto di
l'esecuzione di lavoro semplice Specifico 15 giorni fornitura per la firma dellutente finale 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di accettazione del preventivo da
parte dellutente finale e la data di completamento dei lavori da parte
Tempo di esecuzione dell'allaccio fognario che comporta del gestore con la contestuale messa a disposizione del contratto di
l'esecuzione di lavoro semplice Specifico 20 giorni fornitura per la firma dellutente finale 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di accettazione del preventivo da
parte dellutente finale e la data di completamento dei lavori da parte 90% delle
del gestore con la contestuale messa a disposizione del contratto di singole
Tempo di esecuzione dellallaccio idrico complesso Generale ? 30 giorni | fornitura per la firma dell'utente finale NO prestazioni
Tempo intercorrente tra la data di accettazione del preventivo da
parte dellutente finale e la data di completamento dei lavori da parte 90% delle
del gestore con la contestuale messa a disposizione del contratto di singole
Tempo di esecuzione dellallaccio fognario complesso Generale ? 30 giorni | fornitura per la firma dell'utente finale NO prestazioni
Tempo intercorrente tra la data di stipula del contratto e la data di
Tempo di attivazione della fornitura Specifico 5 giorni effettiva attivazione da parte del gestore 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di stipula del contratto di fornitura,
Tempo di riattivazione, ovvero di subentro nella fornitura ovvero dirichiesta diriattivazione e la data di effettiva riattivazione
senza modifiche alla portata del misuratore Specifico 5 giorni della stessa 30 euro
Tempo di riattivazione, ovvero di subentro nella fornitura
con modifiche alla portata del misuratore Specifico 10 giorni ldemc.s. 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento dell'attestazione di
Tempo di riattivazione della fornitura in seguito a avvenuto pagamento delle somme dovute al gestore e la data di
disattivazione per morosita Specifico 2 giorni feriall riattivazione della fornitura da parte del gestore stesso 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta di
cessazione del servizio da parte dellutente finale e la data di
Tempo di disattivazione della fornitura Specifico 7 giorni disattivazione della fornitura da parte del gestore 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta di
voltura e la data di attivazione della fornitura a favore del nuovo
Tempo di esecuzione della voltura Specifico 5 giorni utente finale 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento, da parte del gestore,
della richiesta di preventivo dellutente finale e la data di invio
Tempo di preventivazione per lavori senza sopralluogo Specifico 10 giorni allutente finale stesso del preventivo da parte del gestore 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento, da parte del gestore,
della richiesta di preventivo dellutente finale e la data di invio
Tempo di preventivazione per lavori con sopralluogo Specifico 20 giorni allutente finale stesso del preventivo da parte del gestore 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di accettazione formale del
preventivo da parte dellutente finale e la data di completamento lavori
Tempo di esecuzione di lavori semplici Specifico 10 giorni da parte del gestore 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di accettazione formale del 90% delle
preventivo da parte dellutente finale e la data di completamento lavori singole
Tempo di esecuzione di lavori complessi Generale ? 30 giorni | da parte del gestore NO prestazioni
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta
dellutente finale da parte del gestore del servizio di acquedotto e la
Tempo per linoltro della richiesta ricevuta dallutente data diinvio, da parte di questultimo, al gestore del servizio di
finale al gestore del servizio di fognatura e/o depurazione | Specifico 5 giorni fognatura e/o depurazione della medesima richiesta 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento, da parte del gestore
del servizio di acquedotto, della comunicazione del gestore del
Tempo per linoltro allutente finale della comunicazione servizio difognatura e/o depurazione e la data di invio allutente finale
ricevuta dal gestore del servizio di fognatura e/o della medesima comunicazione da parte del gestore del servizio di
depurazione Specifico 5 giorni acquedotto 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di esecuzione della variazione 90% delle
Tempo per la comunicazione dellavvenuta attivazione, contrattuale e la data di invio della relativa comunicazione al gestore singole
riattivazione, subentro, cessazione, voltura Generale 10 giorni del servizio di fognatura e/o depurazione NO prestazioni

*Standard (i giorni, laddove non specificato, geimdono lavorativi) *Rimborso o indennizzo ¢ l'inmmriconosciuto all'utente finale nel
caso in cui il gestore non rispetti lo standarcc#jpe di qualita
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Tempo di preventivazione

E’, per le diverse tipologie di utenza, il tempogssiano intercorrente tra la richiesta documentata
dell'utente ed il momento in cui il preventivo &@a disposizione per le necessarie determinazioni.
Il tempo di preventivazione definito e diverso a®ela della necessita 0 meno del gestore di
effettuare il sopralluogo.

Per situazioni piu complesse in cui dovranno essegtuati piu sopralluoghi e/o posa di tubazioni
stradali e/o si devono ricevere permessi di térgiestore fornisce risposta scritta entro un teemi
pit ampio precisando i tempi necessari per i sigesterventi.

Tempo di esecuzione dell’'allacciamento di una nugeaza idrica

E’ il tempo massimo tra la data di accettazionenfde del preventivo da parte dell’utente e la
completa esecuzione di tutti i lavori necessari pattivazione della fornitura (con o senza
l'installazione del contatore, a seconda della pdoca adottata dalle aziende) che non necessiti di
lavori di intervento, estensione o adeguament@setie stradale.

In tutti gli altri casi, il tempo di esecuzione KElacciamento € comunicato di volta in volta
all'utente dalle aziende sulla base dei tempi @aeedlizzazione dei lavori sulla rete.

Tempo per l'attivazione e la riattivazione dellanidura idrica

E’ il tempo massimo intercorrente fra la data dirdeione del contratto di fornitura e I'avvio dall
fornitura stessa nel caso di attivazione dellaifora, di riapertura del contatore senza modifica
della sua portata o di riattivazione della forratumei casi di subentro.

Tempo per la cessazione della fornitura
E’ il tempo massimo a disposizione del gestoredisattivare la fornitura idrica, a decorrere dalla
data di ricevimento della richiesta dell’'utentdyegarticolari esigenze dello stesso.

Allaccio alla pubblica fognatura
E’ il tempo massimo tra la data di richiesta docotag da parte dell’utente e I'esecuzione

dell'allaccio, nel rispetto delle disposizioni prgte dai singoli regolamenti comunali, il cui stial
dovra essere riportato nelle singole carte.
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Accessibilita al servizio (Scheda n. 2)

SCHEDA n. 2 ASPETTO DEL SERVIZIO: Accessibilita al ~ servizio
i Tipologia Standard Indenmzz.o Obiettivo per
Indicatore R - . . o base di stadard
Standard (i giorni, laddove non specificato, si intendono la vorativi) .
calcolo generali
Fascia di puntualita per gli appuntamenti Specifico 3ore - 30 euro
90% delle
Tempo intercorrente tra il giorno in cui il gestore riceve la richiesta dellutente singole
Tempo massimo per 'appuntamento concordato Generale 7 giorni finale e il giorno in cui si verifica 'appuntamento NO prestazioni
Tempo intercorrente tra il momento in cui la disdetta dellappuntamento 95% delle
Preavviso minimo per la disdetta dellappuntamento concordato viene comunicata allutente finale e lnizio della fascia di puntualita singole
concordato Generale 24 ore in precedenza concordata NO prestazioni
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento del reclamo dell'utente finale e
Tempo per la risposta a reclami Specifico 30 giorni la data di invio della risposta motivata scritta 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta dellutente finale
Tempo per la risposta a richieste scritte di informazioni | Specifico 30 giorni e la data di invio della risposta motivata scritta 30 euro
Tempo intercorrente tra il momento in cui l'utente finale si presenta allo 95% delle
Tempo massimo di attesa agli sportelli Generale 60 minuti sportello fisico e il momento in cui il medesimo viene ricevuto NO singole
Media sul
Tempo intercorrente tra il momento in cui l'utente finale si presenta allo totale delle
Tempo medio di attesa agli sportelli Generale 20 minuti sportello fisico e il momento in cui il medesimo viene ricevuto NO prestazioni
Rispetto in
Rapporto tra unita di tempo in cui almeno una linea & libera e numero almeno 10
complessivo di unita di tempo di apertura del call center con operatore, degli ultimi12
Accessibilita al servizio telefonico (AS) Generale AS >90% moltiplicato per 100 NO mesi
Tempo intercorrente tra l'inizio della risposta, anche se effettuata con Rispetto in
risponditore automatico, e linizio della conversazione con l'operatore o di almeno 10
TMA ? 240 |conclusione della chiamata in caso di rinuncia prima dellinizio della degli ultimi12
Tempo medio di attesa per il servizio telefonico (TMA) Generale secondi conversazione con l'operatore NO mesi
Rapporto tra il numero di chiamate telefoniche degli utenti che hanno Rispetto in
effettivamente parlato con un operatore e il numero di chiamate degli utenti almeno 10
che hanno richiesto di parlare con operatore o che sono state reindirizzate degli ultimi12
Livello del servizio telefonico (LS) Generale LS ? 80% dai sistemi automatici ad un operatore, moltiplicato per 100 NO mesi
Rimborso
SCHEDA n. 2 bis ASPETTO DEL SERVIZIO: Accessibilita  al servizio Rimborso forfetario*| variabile* | Tipologia di rimborso
VINCOLO
FATTORI DI INDICATORI DI | STANDARD ;'TF/’\C,’“LDC/’:;'[’: NOTE STANDARD
QUALITA QUALITA (unita di misura) STANDARD (valori) * da€ ad € | €/giorno |Automaticq Su richiesta (Dpcm 99)
Aertura degli sportelli | Giorni di apertura e Numero di giorni di | dal lunedi al venerdi dalle h. 8,30 alle
s Z, " gt P ; o pe apertura e relativo | h. 13,30 - dalle h. 15,00 alle h. 18,00 | Generale
edicati o partecipati relativo orario orario il sabato dalle h. 8,30 alle h. 12,30 NO
. A Giorni e
S‘;?g?'gﬁgzino elo Giorni di apertura e d_“‘”g:ﬁ{g'g'zl;glo dal lunedi al venerdi dalle h. 8,30 alle Generale relativo orario
pratiche p relativo orario isponiblita € relalivo | ) 43 35._ dalle h. 15,00 alle h. 18,00 4 di disponibiita)
per corrispondenza orario .
del servizio
NO
Il pagamento delle bollette pud
o . o avvenire presso gli sportelli del
Indicazione dei punti ‘_j' ) ~ |Banco di Sardegna Spa o Poste
Forme e modalita di pggamento, degli orari ) .Nun.nero dei puntl,. Italiane Spa a mezzo:
pagamento diaccessoe indicazione degli orari e contanti, assegni circolari 0 bancari, Generale
dell'eventuale onere a delleventuale onere | carta bancaria o carta di credito,
carico dellutente domiciliazione bancaria, conto
corrente postale. NO
Tipologia ed
estensione di strumenti
Fac.llrtazpnl per utenti  |di 5I..Jpp0|'.t0 per o Numero e. .tlpo!og!a Generale Per tipologia
particolari particolari categorie di delle facilitazioni
utenti (es
handicappati) Libero NO Libero

Periodo di apertura al pubblico degli sportelli

Il gestore definisce i giorni e le ore di apertdegli sportelli (dedicati o partecipati) al pulaiolj
presso i quali & possibile effettuare la stipuldaerisoluzione dei contratti, assicurando orari
compatibili con le esigenze diversificate dell’'utan

Svolgimento di pratiche per via telefonica e/o parrispondenza - servizio informazioni

Il gestore indica quali pratiche possono esserkeedp per via telefonica ed in quali giorni edrora
nonché quelle che possono essere espletate pesponaenza.
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| gestori assicurano un servizio informazioni piartelefonica.

Differenziazione delle forme e delle modalita dijpmento
Il gestore indica i giorni e le ore nelle quali @spibile effettuare il pagamento delle bollettespoe
gli sportelli aziendali o secondo altre modalitapste, il piu possibile differenziate.

Facilitazioni per utenti particolari

Vengono indicate le possibilita offerte dal gestpex facilitare I'accesso di alcune categorie di
utenti (es. portatori di handicap) ai servizi, gual

- procedure e tempi di allacciamento, trasferimengpoistino del servizio piu rapidi rispetto a djue
espressi negli standard applicabili alla totaliglal clientela per portatori di handicap e per i
cittadini segnalati dai servizi sociali del Comuti@ppartenenza,

- facilitazioni di accesso ai servizi aziendalin(@e, servizi igienici, porte automatiche) per
portatori di handicap;

- percorsi preferenziali agli sportelli per portatdi handicap e per cittadini con malattie o
condizioni fisiche per le quali sono controindicateese.

Rispetto degli appuntamenti concordati

Il gestore si impegna a rispettare gli appuntamaaricordati con l'utente.

Gli appuntamenti con gli utenti sono concordattr@nn periodo massimo differenziato in funzione
della tipologia dell'intervento indicato, a partdal giorno della richiesta, aumentabile per egares
richiesta dell’'utente.

Viene, altresi, indicata la fascia oraria massimalisponibilita (che comunque non puo essere
superiore alle 4 ore) richiesta all’utente, da @wvdarsi anche in relazione alle esigenze di
guest’ultimo. La percentuale annua degli appuntdimespettati sul totale degli appuntamenti
concordati, (ad esclusione di quelli non rispefpati causa dell’'utente), deve essere indicata nella
relazione annuale al Comitato.

Tempi di attesa agli sportelli
Il gestore indica i tempi medi e massimi di attesgi sportelli, in funzione della tipologia di
sportello.

Risposta alle richieste scritte dagli utenti

Il gestore indica un tempo entro il quale si impeym a rispondere alle richieste di informazioni
pervenute per iscritto, che comunque deve ess@gare a trenta giorni di calendario, decorrenti
dall’arrivo della richiesta dell’'utente (fa fedetiimbro postale o la data di protocollo di arriio a
gestore) e puo essere eccezionalmente anche ibtdinmpima risposta.

Tutta la corrispondenza dovra riportare lindicadodel referente dell'utente ed il numero
telefonico interno.

Risposta ai reclami scritti

Vengono indicati i tempi entro i quali il gestoigrapegna a rispondere ai reclami, a seconda che la
risposta stessa richieda o meno un sopralluogohéairt questo caso fa fede la certificazione
postale o la data di protocollo di arrivo al gested il tempo stesso non puo superare i trentaigior
di calendario), nella forma piu adeguata.

Se la complessita del reclamo non consente ilttispkel tempo di risposta prefissato, 'utente gien

tempestivamente informato sullo stato d’avanzamesetta pratica di reclamo e sulla fissazione di
un nuovo termine.

Rateizzazione dei pagamenti (rif. Articolo 42 d&5/15)
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Il gestore e tenuto a garantire all’'utente la gub& di rateizzare il pagamento qualora la fadtur
emessa superi del 100% il valore dell'addebito mederito alle bollette emesse nel corso degli
ultimi 12 mesi.
Qualora sussistano le condizioni di cui soprag#tgre riconosce all’'utente finale la possibilita d
richiedere un piano di rateizzazione, con rate cuonulabili e con una periodicita corrispondente a
quella di fatturazione, salvo un diverso accor@dolérparti.
Il termine per l'inoltro della richiesta di rate&zione da parte dell’'utente finale che ne ha diett
fissato nel decimo giorno solare successivo ak@ecza della relativa fattura.
Le somme relative ai pagamenti rateali possonaessaggiorate:
a) degli interessi di dilazione non superiori al tadsoiferimento fissato dalla Banca Centrale
Europea;
b) degli interessi di mora previsti dalla vigente nativa solo a partire dal giorno di scadenza
del termine prefissato per il pagamento rateizzato.

Gestione del rapporto contrattuale (Scheda n. 3)

SCHEDA n. 3 ASPETTO DEL SERVIZIO: Gestione del rap porto contrattuale con I'utente

Indennizzo |OPIetvVO
Tipologia Standard o base di per
Indicatore Standard (i giorni, laddove non specificato, si intendono la vorativi) calcolo standard
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta
dellutente finale e la data di intervento sul misuratore da parte
Tempo di intervento per la verifica del misuratore Specifico 10 giorni del gestore 30 euro
Tempo di comunicazione dellesito della verifica del Tempo intercorrente tra la data di effettuazione della verifica
misuratore effettuata in loco Specifico 10 giorni e la data di invio allutente finale del relativo esito 30 euro
Tempo di comunicazione dellesito della verifica del Tempo intercorrente tra la data di effettuazione della verifica
misuratore effettuata in laboratorio Specifico 30 giorni e la data di invio allutente finale del relativo esito 30 euro

Tempo intercorrente tra la data di invio all'utente finale
dell'esito della verifica del misuratore e la data in cui il gestore
Tempo di sostituzione del misuratore malfunzionante Specifico 10 giorni intende sostituire il misuratore stesso 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta
dellutente finale e la data di intervento sul misuratore da parte

Tempo di intervento per la verifica del livello di pressione Specifico 10 giorni del gestore 30 euro
Tempo di comunicazione dell'esito della verifica del livello di Tempo intercorrente tra la data di effettuazione della verifica
pressione Specifico 10 giorni e la data di invio allutente finale del relativo esito 30 euro

Tempo intercorrente tra l'ultimo giorno del periodo di
riferimento della fattura e la data di emissione della fattura

Tempo per 'emissione della fattura Specifico 45 giorni solari stessa 30 euro
Termine per il pagamento della bolletta Specifico 20 giorni solari -
95% delle
Tempo per la risposta a richieste scritte di rettifica di Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta singole
fatturazione Generale 30 giorni dellutente finale e la data di invio della risposta motivata scritta| - prestazioni

Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta
Tempo di rettifica di fatturazione Specifico 60 giorni dellutente finale e la data di accredito della somma non dovuta| 30 euro

Scheda n. 3 bis
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Rimborso RImborso

SCHEDA n. 3 bis ASPETTO DEL SERVIZIO: Gestione del rapporto contrattuale con l'utente forfetario* variabile* | Tipologia di rimborso
STANDARD TIPOLOGI
FATTORE DI QUALITA INDICATORI DI QUALITA (unita di misura) | STANDARD (valori) * A NOTE da€ ad € €/giorno AutomaticqSu richiesta

a) per gli utenti finali con consumi medi annui fino a
3.000 mc: 2 tentativi di raccolta I'anno;
b) per gli utenti finali con consumi medi annui superiori

Periodicita rilevazione letture frequenza 23.000 me: 3 tentativi di raccolta fanno.

a) nel caso di 2 tentativi di raccolta I'anno: 150 giorni
solari; (Giugno-Dicembre)

b) nel caso di 3 tentativi di raccolta I'anno: 90 giorni
solari. (aprile-agosto-dicembre)

Distanze temporali minime tra tentativi di
raccolta della misura consecutivi effettuati
per uno stesso utente finale:

frequenza
N. bollette emesse Distinto per tipologia
nellanno in base ai difornitura - Utenze
Fatturazioni annuali a calcolo su dati stimati | consumi medi Specifico |domestiche 30 euro
N. bollette emesse |a) 2 bollette allanno, con cadenza semestrale, per Distinto per tipologia
nellanno in base ai | consumi medi annui fino a 100 mc; difornitura - Utenze
Fatturazioni annuali a calcolo su dati stimati | consumi medi b) 3 bollette all'anno, con cadenza quadrimestrale, per | Specifico | Altri usi 30 euro
N. bollette emesse | Consumi medi annui da 101 fino a 1000 mc; Distinto per tipologia
Periodicita di fatturazione nell'anno in base ai | €) 4 bollette all'anno, con cadenza trimestrale, per difornitura - Utenze
Fatturazioni annuali a calcolo su dati stimati | consumi medi consumi medi annui da 1001 mc a 3000 mc; Specifico | Uso Agricolo 30 euro

d) 6 bollette allanno, con cadenza bimestrale, per

consumi medi superiori a 3000 mc.
nellanno in base ai Distinto per tipologia

Fatturazioni annuali a calcolo su dati stimati | consumi medi Specifico |difornitura - 30 euro

N. bollette emesse

N. bollette emesse
nellanno in base ai Distinto per tipologia

Fatturazioni annuali a calcolo su dati stimati | consumi medi Specifico |difornitura - 30 euro
DISTINTO per tpoiogia
Numero di massimo 1 fatturazione allanno con lettura stimata (in difornitura - Utenze
Fatturazioni annuali a calcolo su dati stimati | fatturazioni caso di tentativo di lettura non andata a buon fine) Generale |domestiche
TS TT o TPOOgie
Numero di massimo 1 fatturazione allanno con lettura stimata (in difornitura - Utenze
Fatturazioni annuali a calcolo su dati stimati | fatturazioni caso di tentativo di lettura non andata a buon fine) Generale |Altri usi
Fatturazione con letture i . i i i ISUILU PR Hpuioyia
Numero di massimo 1 fatturazione allanno con lettura stimata (in difornitura - Utenze
Fatturazioni annuali a calcolo su dati stimati | fatturazioni caso di tentativo di lettura non andata a buon fine) Generale |Uso Agricolo
Numero di massimo 1 fatturazione allanno con lettura stimata (in Distinto per tipologia
Fatturazioni annuali a calcolo su dati stimati | fatturazioni caso di tentativo di lettura non andata a buon fine) Generale |difornitura -
Numero di massimo 1 fatturazione allanno con lettura stimata (in Distinto per tipologia
Fatturazioni annuali a calcolo su dati stimati | fatturazioni caso di tentativo di lettura non andata a buon fine) Generale |difornitura -

Fatturazione e lettura contatori

Il gestore indica, per ogni tipologia di utenza,plariodicita della fatturazione, che deve avere
cadenza almeno semestrale, le modalitd di rilemazidei consumi e di svolgimento del
procedimento di fatturazione.

La lettura dei contatori deve essere effettuataabrue volte I'anno e sono cosi stabilite:

a) per gli utenti finali con consumi medi annuidia 3.000 mc: 2 tentativi di raccolta I'anno;

b) per gli utenti finali con consumi medi annui sdpri a 3.000 mc: 3 tentativi di raccolta I'anno.

Il gestore garantisce il rispetto delle seguengtatize temporali minime tra tentativi di raccolta
della misura consecutivi effettuati per uno stagsnte finale:

a) nel caso di 2 tentativi di raccolta I'anno: XpOrni solari; (Giugno-Dicembre)

b) nel caso di 3 tentativi di raccolta I'anno: 96rgi solari. (aprile-agosto-dicembre)

E’ assicurata all'utente, almeno nei casi di calbone in proprieta privata del contatore, la
possibilita di autolettura. Il regolamento comunalemateria dispone che il contatore servizio
idrico debba essere collocato all’esterno.

Vengono, altresi, indicate le modalita con le glialente pud comunicare i propri consumi.

Rettifiche di fatturazione

Qualora nel processo di fatturazione vengano exidénerrori in eccesso o in difetto, la
individuazione e correzione degli stessi avviendfiio, anche mediante I'esecuzione di verifiche
e controlli presso il luogo di fornitura.

Per i casi in cui I'errore venga segnalato dalbige sono indicati i tempi massimi di rettifica ldel
fatturazione riconosciuta errata dalle aziende dent dalla data della comunicazione da parte
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dell'utente (fa fede il timbro postale o, in cas@uesentazione direttamente agli uffici dell’azian

la data di protocollo della comunicazione).

Sono altresi fissati i tempi massimi per la regtdne dei pagamenti in eccesso a partire dal
momento in cui viene segnalato I'errore di fattivae.

La rettifica della fatturazione ed il relativo rimiso possono essere effettuati con la fattura
successiva, salvo espressa diversa richiesta tiagedl'utente.

Morosita

In caso di morosita e prevista la sospensioneateizo.

Il gestore indica i mezzi con i quali € preavvisétaente di tale sospensione e le modalita per
evitare la sospensione stessa. Tale preavviso atba pomunque essere inferiore a 20 giorni e
dovra essere accompagnato dal duplicato dellarfatton pagata.

Il gestore comunica le modalita ed i tempi pergtistino della fornitura, che dovra avvenire entro
due giorni lavorativi dal pagamento ovvero a sagditintervento dell’Autorita competente.

In quest’ultimo caso, € facolta del gestore pomratio mezzi di limitazione della portata e della
pressione di fornitura, comunicati in forma scratéutente.

Il gestore individua procedure specifiche per i dagrronea azione per morosita.

In nessun caso é addebitabile all'utente subemttannhorosita pregressa.

Verifica del contatore

Vengono indicate le condizioni alle quali l'utenfgud richiedere la verifica del corretto
funzionamento del misuratore in contraddittorio ctecnici del gestore.

Il gestore indica il tempo massimo di interven&s [a verifica del contatore, fissato a partirdalal
segnalazione richiesta dall'utente, il quale half@cdi presenziare alla prova di verifica.

Vengono, altresi, indicate le modalita con le quiajestore comunica all’'utente i risultati della
verifica e quelle di ricostruzione dei consumi rmoenrettamente misurati.

Verifica del livello di pressione

Vengono indicate le condizioni alle quali 'uterdeo richiedere la verifica del livello di pressione
della rete nei pressi del punto di consegna.

Il gestore indica il tempo massimo entro il quateywedono ad effettuare tale verifica, a partire
dalla richiesta dell'utente.

Qualora sia necessaria la presenza dell’'utente teéahpo coincide invece con il periodo massimo

entro il quale il gestore € tenuto a concordangpllamtamento con I'utente.

Continuita del servizio (Scheda n. 4)

Rimborso
SCHEDA n. 4 ASPETTO DEL SERVIZIO: Continuita del se rvizio Rimborso forfetario* | variabile* | Tipologia di rimborso
FATTORE DI INDICATORI DI | °|ANDARD TIPOLOGIA sy | Obietivoper
- N (unita di STANDARD (valori) * calcolo dello standard STANDARD NOTE da€ ad € €/giorno | Automatico richiesta standard
QUALITA QUALITA misura) generali
X Modalita di accesso al Tempi massimiin
Pronto intervento servizio e tempi massimi | 240/24h 24h/24h funzione delle
diintervento Generale | diverse situazioni
Tempo intercorrente tra linizio della
risposta, anche con risponditore
- automatico, e l'inizio della conversazione
Tempo dirisposta alla con l'operatore di centralino di pronto
. . " " ” "
Pronto intervento 9h|amala di pronto n. 120 secondi CPI? 120 secondi intervento o can foperatare di pronto
intervento (CPI) . 3 .
intervento o la conclusione della chiamata 90% delle
in caso di rinuncia prima dell'inizio della singole
conversazione Generale prestazioni
Pronto intervento Tempo diarrivo sul ore:n. 1 tempi massimi di intervento ccoanl\c/era;:z?oizr:gﬁefdoarilig:;:T!aeratore 90% delle
luogo di chiamata per o 3ore " X P singole
. di pronto intervento o
pronto intervento Generale prestazioni
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Continuita del servizio (Scheda n. 4bis)

Rimborso Tipologia di
SCHEDA n. 4 bis ASPETTO DEL SERVIZIO: Continuita de | servizio Rimborso forfetario* | variabile* rimborso
STANDARD Obiettivo
- per
(unita di
FATTORE DI INDICATORI DI misura) TIPOLOGIA Su standard
QUALITA QUALITA STANDARD (valori) * calcolo dello standard STANDARD | NOTE da€| ad€ | €/giorno |Automaticqrichiesta| generali
La ricerca delle perdite & Laricerca delle perdite & Generale Reti di
Ricerca programmata | Chilometri sottoposti Numero di continua come il continua come il monitoraggio distribuzione e
delle perdite (su rete di | annualmente a chilometri monitoraggio della pressione | della pressione acqua in diversi fognarie NO NO NO NO
distribuzione) controllo su totale acqua in diversi punti della | punti della rete
chilometri rete rete
. Chilometri sottoposti La ricerca delle perdite & La ricerca delle perdite & Generale Reti di
Ricerca programmata i . ; ) . . ) A
. annualmente a Numero di | continua come il continua come il monitoraggio distribuzione e
delle perdite (su rete N X X i . X Lo . X NO NO NO NO
fognaria) controllo su totale chilometri monitoraggio della pressione | della pressione acqua in diversi fognarie
9 chilometri rete acqua in diversi punti della | punti della rete
SCHEDAN. 4 ter ASPETTO DEL SERVIZIO: Continuita de | servizio
Standard
L Tipolog |Stand Ind | tipo
Riferimento |Cod ; p_ 9 d |stand P . .
Fattore ) o Macro- Indicatore ia ar enn | erogazio base di calcolo
articolo ifica Standa | (unit | ard ;
anda | A calcolo dello standard 1zz ne
rd adi |(valor o
misu | i)*
ra)
& il tempo, misurato in ore, intercorrente tra il
-— Durata massima della . S . X .
Sospensioni 3.2 allegato A s1 . | ) s ifi 2 momento in cui si verifica una singola interruzione . . i )
programmate |Delibera 917/17 singola sospensione pecitico)  ore ore programmata, ed il momento di ripristino della 30 a) '"de'f"'11° ba.se: se I’esecuzione della
programmata fornitura, per ciascun utente finale interessato. Euro |Automatico prestazione avviene oltre lo standard, ma entro
un tempo doppio dello standard, & corrisposto
Attivazione 'f’emFo massimoper &il tempo, misurato in ore, intercorrente tra il I’ir?denniz.zo automético b’ase,' )
servizio 3.3 allegato A | attl.vaz.lon:del servizio ) i momento in cui si verifica una singola interruzione - b) |nder.1n|zzo d().ppID: sel’esecuzione dell.a
sostitutivo di | Delibera 917/17 S2 sostlt:.tlvo i en'-\ergezzla in |Specifico| ore |48 ore sia essa programmata o non programmata - e il prestazione avviene oltre un te@po doppio dello
emergenza casod §ZSpen5|c;r?le € momento in cui viene attivato il servizio sostitutivo |30 standard, ma entro un tempo t"fp“’ dello
servizio idropotabile di emergenza, per ciascun utente finaleinteressato. |Euro |Automatico standard, & corrisposto il doppio
dell’indennizzo automatico base;
c) indennizzo triplo: se I’esecuzione della
Tempo minimo di preavviso . h .
X 0 K X X sl X . X . prestazione avviene oltre un tempo triplo dello
Interventi ) 3..4 allegato A s3 per interventi programmati Specifico ore |48 ore ei tempof mlser?to in or.e, |nter.corrente trai ] standard, & corrisposto il triplo dell’indennizzo
programmati |Delibera 917/17 che comportano una momento in cui viene avvisato ciascun utente finale automatico base
sospensione della fornitura ed il momento in cui si verifica la singola 30 ’
interruzione della fornitura oggetto del preavviso. Euro |Automatico

Continuita e servizio di emergenza

Il gestore fornisce un servizio continuo, regolargenza interruzioni. La mancanza del servizio puo
essere imputabile solo a eventi di forza maggiarguasti 0 a manutenzioni necessarie per il
corretto funzionamento degli impianti utilizzati per la garanzia di qualita e di sicurezza del
servizio, fornendo adeguate e tempestive infornmatyutenza.
Comunque, il gestore si impegna, qualora cio sedsg verificare, a limitare al minimo necessario i
tempi di disservizio, sempre compatibilmente cpnoblemi tecnici insorti.
Qualora, per i motivi sopra esposti, si dovessezdfigcare carenze o sospensioni del servizio
idropotabile per un tempo limite da indicare nopesiore alle 48 ore, il gestore € tenuto ad attivar
un servizio sostitutivo di emergenza, nel rispedtdle disposizioni della competente Autorita

sanitaria.

Tempi di preavviso per interventi programmati

Vengono indicate, con un periodo di tempo indicd& gestore non inferiore a due giorni di
anticipo, le modalita di preavviso di lavori daetftiare sulla rete, ove non sia possibile adottare
accorgimenti per evitare sospensioni dell’erogazidel servizio.

Durata delle sospensioni programmate
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Il gestore indica i tempi di durata massima defigeriruzioni programmate, che comunque non
devono essere superiori a 24 ore.

Pronto intervento

Il gestore comunica la disponibilita di servizigonto intervento e relative modalita di accesso in
tutti i periodi dell’anno e del giorno.

Vengono inoltre indicati sia per servizio di acqoid che di fognatura:

- il tempo massimo per primo intervento in casosiiuazioni di pericolo, connesse anche al
determinarsi di situazioni di qualita dell'acquacive per la salute umana;

- le prime indicazioni comportamentali fornite d&cnici, nel caso di piu segnalazioni
contemporanee di pericolo e di un conseguente atongkehtempo di intervento;

- il tempo massimo, dalla segnalazione, per printervento in caso di guasto del contatore o di
altri apparecchi accessori di proprieta del gestwsllati fuori terra;

- il tempo massimo, dalla segnalazione, per primervento in caso di guasto o occlusione di
tubazione o canalizzazione interrata;

- il tempo massimo per il ripristino del servizigerrotto a seguito di guasto;

- il tempo massimo per avvio interventi di puliei@purgo a seguito di esondazioni e rigurgiti.
Viene, altresi, indicato il numero telefonico, aterso il quale 'utente pud accedere al servizio.

Crisi idrica da scarsita

In caso di scarsita, prevedibile o in atto, dovaf@nomeni naturali o a fattori antropici comunque
non dipendenti dall’attivita di gestione, il gegipcon adeguato preavviso, deve informare l'utenza,
proponendo all’Autorita concedente le misure datade per coprire il periodo di crisi.

Tali misure possono comprendere:

* invito al risparmio idrico ed alla limitazione gleusi non essenziali;
» utilizzo di risorse destinate ad altri usi;

* limitazione dei consumi mediante riduzione dellassione in rete;
* turnazione delle utenze.

Servizio preventivo di ricerca programmata dellediie
Le aziende effettuano, secondo propri piani dirirgeto, un servizio di ricerca programmata delle

perdite sulle reti di acqua potabile e reflua, cadido nella relazione annualeGdmitato i risultati
della ricerca.

INFORMAZIONE ALL'UTENZA

Per garantire all'utente la costante informazionlesprocedure e sulle iniziative aziendali che
possono interessarlo, il gestore definisce glinsanti da utilizzare.

Il gestore individua, inoltre, idonee modalita dinmunicazione per informare gli utenti sui

principali aspetti normativi, contrattuali e taaff, e loro modificazioni, che caratterizzano la
fornitura del servizio.

In particolare, ciascun gestore assicura l'uteriaccorrispondenza dell'acqua erogata ai vigenti
standard di legge, in particolare:

* ¢ tenuto a fornire, su richiesta di questo, i valmaratteristici indicativi dei seguenti
parametri relativi all’acqua distribuita per amlilifpiu possibile omogenei:
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- durezza totale in gradi idrotimetrici (°F) ovvaeromg/l di Ca
- concentrazione ioni idrogeno in unita e decimpdi

- residuo fisso a 180°C in mg/I

- nitrati in mg/l di NG,

- nitriti in mg/l di NGO,

- ammoniaca in mg/l di N

- fluoroinu /I di F
- cloruri in mg/I di ClI

* rende note agli utenti, tramite appositi opusdelicondizioni di somministrazione del servizio
e le regole del rapporto intercorrente fra le daeip

« informa sulle procedure di pagamento delle bid|etulle modalita di lettura contatori, nonché
sulle agevolazioni esistenti per ogni eventualeiativa promozionale. Al fine di agevolare
la pianificazione delle spese familiari il gestardprma annualmente e di volta in volta sul
calendario delle scadenze delle bollette;

« informa l'utenza circa il meccanismo di composig e variazione della tariffa nonché di ogni
variazione della medesima e degli elementi chenhlmedeterminata;

« informa l'utenza circa I'andamento del serviziofagnatura e depurazione; in particolare é
tenuto a fornire informazioni in merito ai fattalii utilizzo degli impianti di depurazione, ai
limiti allo scarico, alle caratteristiche di qualidegli effluenti depurati, alla qualita e
destinazione finale dei fanghi di depurazione;

» informa l'utenza, su specifica richiesta, suglietti a carico del corpo idrico recettore
determinato dagli effluenti depurati, anche in ¢odesazione dei fattori di utilizzo degli
impianti;

* rende note, nei locali accessibili agli utenhialle comunicazioni periodiche, le procedure per
la presentazione di eventuali reclami;

* predispone procedure per la rilevazione e la aagione di consumi anomali onde suggerire
agli utenti miglioramenti sull’'utilizzo tecnico/ctmattuale del servizio;

* predispone servizi telefonici adatti a soddisfi@resigenze informative relativamente a tutto
guanto attiene il rapporto commerciale (contratiolture, informazioni, bollette,
allacciamenti, ecc.);

* assicura inoltre un servizio di informazioni tela al gestore ed alla generalita dei servizi;

* si impegna ad assicurare chiarezza e compreitgibiltutto cid che viene segnalato all’'utente
adottando un linguaggio facile ed accessibile;
» effettua periodici sondaggi per accertare I'effia delle informazioni e comunicazioni
effettuate e per recepire eventuali ulteriori esmpedell’'utente in questo campo.
Il gestore, inoltre, si impegna:

* a curare la funzionalita degli uffici per le relaai con il pubblico, prevedendo, in
particolare, 'accesso dell’'utenza per via teledani

* a riportare nella carta, in sintesi, le modalitéeadcesso agli atti, in conformita alle norme
vigenti.

Il gestore, infine, rende noti agli utenti i contérdella relazione annuale sui risultati conseqwet
precedente esercizio.
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SEZIONE IV - PROCEDURE DI RECLAMO E MODALITA’ DI Rl MBORSO E RISTORO

LA TUTELA

La gestione dei reclami

Il gestore definisce, nelle carte aziendali, uracedura di reclamo.
A tale scopo, si attengono alle seguenti indicazion

a. qualsiasi violazione dei principi indicati netlarta puo essere segnalata al gestore dall’'utente
attraverso un reclamo in forma scritta o verbalmehtpersona presso l'ufficio indicato dal
gestore ed il cui indirizzo e numero telefonicoigortato nei documenti contrattuali. Nel
caso di reclamo fatto di persona, € compito dedi&ith redigere verbale da far sottoscrivere
all'utente;

b. al momento della presentazione del reclamoeni# deve fornire tutti gli estremi in suo
possesso (nome del funzionario che aveva seguifordtica, eventuali fotocopie della
medesima, ecc.) relativamente a quanto si ritieggetbo di violazione affinché I'ufficio
stesso possa provvedere ad una ricostruzionetdeeguito;

c. entro il termine di 30 giorni che decorrono dgliresentazione del reclamo sulla presunta
violazione, il gestore riferisce all’utente I'esittegli accertamenti compiuti e si impegna
anche a fornire i tempi entro i quali provvedeta @mozione delle irregolarita riscontrate;

d. semestralmente il gestore é tenuto a riferi@ahitato circa il numero e il tipo di reclami ed
il seguito dato ad essi;

e. almeno una volta all’anno, il gestore predispameesoconto, a disposizione degli utenti che
ne fanno richiesta, contenente, oltre alle inforim@zdi cui al punto d), indici sui tassi di
reclamo, confronto con i dati precedentemente migsati, eventuali suggerimenti e
segnalazioni di disfunzioni;

Per la definizione delle procedure di reclamo, fai riferimento alla norma UNI 10600; in
particolare, il gestore deve prevedere una appdsitaione o procedura che garantisca lo
svolgimento di tutta I'attivita in materia di reatd finalizzandola anche al miglioramento continuo
della qualita del servizio.

La procedura di reclamo e disciplinata dall’art.d&9 RQSII delibera 655/15.

Articolo 49 Procedura di presentazione dei reclami scritti

49.1 Il gestore riporta in ogni bolletta in maniera@dente e pubblica sul proprio sitoternet
almeno un recapito postale, un indirizzo di pos#trenica certificata o fax per l'inoltro in forma
scritta di reclami, nonché gli elementi minimi dii @l successivo comma 49.4. Il gestore e tenuto a
far pervenire ad uno di detti recapiti, entro 7rgidavorativi dal ricevimento, i reclami scritthe
vengano erroneamente inviati dall’'utente finalaiadliverso recapito del gestore medesimo.

49.2 Ai fini del rispetto dello standard specifidocui all’Articolo 67, il gestore computa il tempo
di risposta motivata al reclamo scritto a partisladdata di ricevimento del reclamo scritto ad uno
dei recapiti riportati in bolletta.

49.3 Il gestore rende disponibile nblfme pagedel proprio sitointernet in modalita anche
stampabile o presso gli sportelli fisici un modpler il reclamo scritto da parte dell’'utente finale
che deve contenere almeno i seguenti campi obbtigat

a) il recapito postale, di posta elettronica cesdtfa o fax al quale inviare il reclamo;

b) i dati identificativi dell'utente finale:
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i. i nome ed il cognome;

ii. l'indirizzo postale o telematico;

iii. il servizio a cui si riferisce il reclamo (Sd singoli servizi che lo compongono);

iv. il codice utente;

v. l'indirizzo di fornitura;
c) un campo per indicare I'autolettura, che il gestpuo utilizzare in coerenza con quanto prescritt
all'Articolo 35, comma 35.1;
d) un campo per la richiesta della verifica del urasore, con l'indicazione dei costi di cui al
precedente Articolo 28, comma 28.3.
49.4 E fatta salva la possibilita per I'utente knali inviare al gestore il reclamo scritto senza
utilizzare il modulo di cui al comma precedenteygmé la comunicazione contenga almeno i
seguenti elementi minimi necessari a consenti@eittificazione dell’'utente finale che sporge
reclamo e l'invio a quest’ultimo della risposta mata scritta:
a) nome e cognome;
b) I'indirizzo di fornitura,
¢) I'indirizzo postale, se diverso dall'indirizze fdrnitura, o telematico;
d) il servizio a cui si riferisce il reclamo scoit(SIl o singoli servizi che lo compongono).

Risoluzione stragiudiziale delle controversie: progdure di conciliazione

Qualora un reclamo presentato dall’'utente abbidcegsito negativo e di conseguenza si sia aperta
una controversia con il gestore, l'utente puo aecedlle procedure di conciliazione estragiudiziale
delle controversie.

Ai sensi della Legge 24 dicembre 2007 n. 244 ador2ma 461 e della legge 18 giugno 2009 art.
30 comma 1, sono stabilite dal gestore le mailaktr adire le vie conciliative al fine di tutelare
diritti dei consumatori e sono previste forme dotuzione non giudiziale delle controversie.

A tal riguardo I'utente puo proporre ricorso al Gice di Pace.

Controlli esterni

L'utente, nel caso di mancata o insufficiente rigpcentro il termine previsto dal punto precedente,
puo rivolgere reclamo, con la relativa documentagjaal Comitato per la vigilanza sull’'uso delle
risorse idriche, presso il Ministero dei Lavori plibi. Il reclamo stesso € invece rivolto all’organ
di vigilanza o di garanzia a livello regionale casnbito, qualora questo sia stato costituito, dtm a
notificato al pubblico, ai sensi dell’art. 21, comnd, della legge 5 gennaio 1994, n. 36.

L'utente, prima di attivare la procedura previsal domma precedente, puo rivolgersi ad altri
eventuali organi di tutela, indicati nella carta skervizi nelle forme e nei modi dalla stessa [sevi

L’'utente puo presentare il reclamo anche all’Autoger I'energia elettrica, il gas e il sistemaddr

al fine di ottenere una valutazione dello stessotal caso il reclamo deve essere preventivamente
inviato al gestore, che e tenuto a rispondere enttermini fissati dalla Carta dei servizi.
Preventivamente l'utente dovra verificare se il t@esha attivato procedure di conciliazione.
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VALUTAZIONE DEL GRADO DI SODDISFAZIONE DELL'UTENTE

Il gestore effettua rilevazioni periodiche sul grati soddisfazione dell’'utenza, al fine di miglicra

i livelli di qualita del servizio erogato.

Il gestore indica, inoltre, con quali mezzi gli ntigpossono far pervenire i propri suggerimenti.

Sulla base delle rilevazioni effettuate, il gesterémpegna a pubblicare annualmente un rapporto
sulla qualita del servizio e sulla valutazione geddo di soddisfazione dell’'utente ed a renderlo
disponibile agli utenti e alle Associazioni dei samatori.

SERVIZI DI CONSULENZA AGLI UTENTI

Il gestore indica i settori per i quali viene ofteagli utenti un servizio di consulenza e le miédal
di accesso al servizio.

RIMBORSO PER IL MANCATO RISPETTO DEGLI IMPEGNI

Il gestore individua e indica gli standard specitia assoggettare a rimborso, nel caso in cui la
mancata o ritardata prestazione dipenda dal saggeigatore.

Il gestore riconosce agli utenti che ne fanno asta, sulla base di documentazione comprovante |l
mancato rispetto di tali standard, un rimborso€itafio unico per ogni contratto d’utenza, la cui
entita deve essere preventivamente stabilita pscano di essi e riportata nelle carte.

Le richieste, corredate delle informazioni e deculnenti che possano servire alle aziende per
ricostruire ed accertare I'accaduto, sono inviaeigcritto all'indirizzo indicato entro trenta gio
dalla scadenza del termine garantito (fa fede ta daspedizione o del protocollo del gestore in
caso di recapito diretto).

Riconosciuta la validita della richiesta, il gestaccredita I'importo sulla prima bolletta utile, o
adottano altra forma di accredito ritenuta oppaatuim caso negativo ne danno comunicazione
scritta e motivata all’'utente.

VALIDITA DELLA CARTA DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO

Gli utenti sono portati a conoscenza di eventualiisioni delle carte tramite gli strumenti
informativi indicati al paragrafinformazione all’'utenza

Gli standard di continuita, regolarita di erogagandi tempestivita del ripristino del servizio son
da considerarsi validi in condizioni normali di Bseio, con esclusione delle situazioni
straordinarie dovute a: eventi naturali eccezigrealenti causati da terzi, scioperi diretti o it
atti dell’Autorita pubblica.

Prima attuazione
In attesa della realizzazione del servizio idriotegrato di ambito, ai sensi della legge 5 gennaio

1994, n. 36, i gestori che operano su singoli otiplulsegmenti del ciclo integrato delle acque
(acquedotto, fognatura e depurazione) provvedonogim caso alla predisposizione di carte dei
servizi riferite ai singoli servizi gestiti, riceando il massimo livello di coordinamento all'intern
del ciclo.
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PARTE SECONDA
SCHEDE RIEPILOGATIVE

SCHEDA n. 1 ASPETTO DEL SERVIZIO: Awvio del rapport o contrattuale

Obiettivo per

) Tipologia Standard Indennizzo
Indicatore S - L . N standard
Standard (i giorni, laddove non specificato, siintendono la  vorativi) automatico generali
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento, da parte del gestore,
Tempo di preventivazione per allaccio idrico senza della richiesta di preventivo e la data di invio del preventivo stesso al
sopralluogo Specifico 10 giorni richiedente 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento, da parte del gestore,
Tempo di preventivazione per allaccio fognario senza della richiesta di preventivo e la data di invio del preventivo stesso al
sopralluogo Specifico 10 giorni richiedente 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento, da parte del gestore,
Tempo di preventivazione per allaccio idrico con della richiesta di preventivo e la data di invio del preventivo stesso al
sopralluogo Specifico 20 giorni richiedente 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento, da parte del gestore,
Tempo di preventivazione per allaccio fognario e/o con della richiesta di preventivo e la data di invio del preventivo stesso al
sopralluogo Specifico 20 giorni richiedente 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di accettazione del preventivo da
parte dellutente finale e la data di completamento dei lavori da parte
Tempo di esecuzione dell'allaccio idrico che comporta del gestore con la contestuale messa a disposizione del contratto di
'esecuzione di lavoro semplice Specifico 15 giorni fornitura per la firma dellutente finale 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di accettazione del preventivo da
parte dellutente finale e la data di completamento dei lavori da parte
Tempo di esecuzione dell'allaccio fognario che comporta del gestore con la contestuale messa a disposizione del contratto di
esecuzione di lavoro semplice Specifico 20 giorni fornitura per la firma dellutente finale 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di accettazione del preventivo da
parte dellutente finale e la data di completamento dei lavori da parte 90% delle
del gestore con la contestuale messa a disposizione del contratto di singole
Tempo di esecuzione dellallaccio idrico complesso Generale ? 30 giorni | fornitura per la firma dellutente finale NO prestazioni
Tempo intercorrente tra la data di accettazione del preventivo da
parte dellutente finale e la data di completamento dei lavori da parte 90% delle
del gestore con la contestuale messa a disposizione del contratto di singole
Tempo di esecuzione dell'allaccio fognario complesso Generale ? 30 giorni | fornitura per la firma dellutente finale NO prestazioni
Tempo intercorrente tra la data di stipula del contratto e la data di
Tempo di attivazione della fornitura Specifico 5 giorni effettiva attivazione da parte del gestore 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di stipula del contratto di fornitura,
Tempo di riattivazione, ovvero di subentro nella fornitura ovvero di richiesta di riattivazione e la data di effettiva riattivazione
senza modifiche alla portata del misuratore Specifico 5 giorni della stessa 30 euro
Tempo di riattivazione, ovvero di subentro nella fornitura
con modifiche alla portata del misuratore Specifico 10 giorni Idemc.s. 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento dellattestazione di
Tempo di riattivazione della fornitura in seguito a avvenuto pagamento delle somme dovute al gestore e la data di
disattivazione per morosita Specifico 2 giorni feriall riattivazione della fornitura da parte del gestore stesso 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta di
cessazione del servizio da parte dellutente finale e la data di
Tempo di disattivazione della fornitura Specifico 7 giorni disattivazione della fornitura da parte del gestore 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta di
voltura e la data di attivazione della fornitura a favore del nuovo
Tempo di esecuzione della voltura Specifico 5 giorni utente finale 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento, da parte del gestore,
della richiesta di preventivo dellutente finale e la data di invio
Tempo di preventivazione per lavori senza sopralluogo Specifico 10 giorni allutente finale stesso del preventivo da parte del gestore 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento, da parte del gestore,
della richiesta di preventivo dellutente finale e la data di invio
Tempo di preventivazione per lavori con sopralluogo Specifico 20 giorni allutente finale stesso del preventivo da parte del gestore 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di accettazione formale del
preventivo da parte dellutente finale e la data di completamento lavori
Tempo di esecuzione di lavori semplici Specifico 10 giorni da parte del gestore 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di accettazione formale del 90% delle
preventivo da parte dellutente finale e la data di completamento lavori singole
Tempo di esecuzione di lavori complessi Generale ? 30 giorni | da parte del gestore NO prestazioni
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta
dellutente finale da parte del gestore del servizio di acquedotto e la
Tempo per linoltro della richiesta ricevuta dallutente data di invio, da parte di quest'ultimo, al gestore del servizio di
finale al gestore del servizio di fognatura e/o depurazione | Specifico 5 giorni fognatura e/o depurazione della medesima richiesta 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento, da parte del gestore
del servizio di acquedotto, della comunicazione del gestore del
Tempo per linoltro allutente finale della comunicazione servizio di fognatura e/o depurazione e la data di invio allutente finale
ricevuta dal gestore del servizio di fognatura e/o della medesima comunicazione da parte del gestore del servizio di
depurazione Specifico 5 giorni acquedotto 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di esecuzione della variazione 90% delle
Tempo per la comunicazione dellavvenuta attivazione, contrattuale e la data di invio della relativa comunicazione al gestore singole
riattivazione, subentro, cessazione, voltura Generale 10 giorni del servizio di fognatura e/o depurazione NO prestazioni
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SCHEDA n. 2 ASPETTO DEL SERVIZIO: Accessibilita al  servizio
! Tipologia Standard Indennlzz.o Obiettivo per
Indicatore R . L . o base di stadard
Standard (i giorni, laddove non specificato, si intendono la vorativi) .
calcolo generali
Fascia di puntualita per gli appuntamenti Specifico 3ore - 30 euro
90% delle
Tempo intercorrente tra il giorno in cui il gestore riceve la richiesta dellutente singole
Tempo massimo per I'appuntamento concordato Generale 7 giorni finale e il giorno in cui si verifica 'appuntamento NO prestazioni
Tempo intercorrente tra il momento in cui la disdetta dellappuntamento 95% delle
Preavviso minimo per la disdetta dellappuntamento concordato viene comunicata allutente finale e linizio della fascia di puntualita singole
concordato Generale 24 ore in precedenza concordata NO prestazioni
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento del reclamo dellutente finale e
Tempo per la risposta a reclami Specifico 30 giorni la data di invio della risposta motivata scritta 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta dellutente finale
Tempo per la risposta a richieste scritte di informazioni | Specifico 30 giorni e la data di invio della risposta motivata scritta 30 euro
Tempo intercorrente tra il momento in cui l'utente finale si presenta allo 95% delle
Tempo massimo di attesa agli sportelli Generale 60 minuti sportello fisico e il momento in cui il medesimo viene ricevuto NO singole
Media sul
Tempo intercorrente tra il momento in cui l'utente finale si presenta allo totale delle
Tempo medio di attesa agli sportelli Generale 20 minuti sportello fisico e il momento in cui il medesimo viene ricevuto NO prestazioni
Rispetto in
Rapporto tra unita di tempo in cui almeno una linea & libera e numero almeno 10
complessivo di unita di tempo di apertura del call center con operatore, degli ultimi12
Accessibilita al servizio telefonico (AS) Generale AS >90% moltiplicato per 100 NO mesi
Tempo intercorrente tra l'inizio della risposta, anche se effettuata con Rispetto in
risponditore automatico, e linizio della conversazione con l'operatore o di almeno 10
TMA ? 240 | conclusione della chiamata in caso di rinuncia prima dellinizio della degli ultimi12
Tempo medio di attesa per il servizio telefonico (TMA) Generale secondi conversazione con l'operatore NO mesi
Rapporto tra il numero di chiamate telefoniche degli utenti che hanno Rispetto in
effettivamente parlato con un operatore e il numero di chiamate degli utenti almeno 10
che hanno richiesto di parlare con operatore o che sono state reindirizzate degli ultimi12
Livello del servizio telefonico (LS) Generale LS ? 80% dai sistemi automatici ad un operatore, moltiplicato per 100 NO mesi
Rimborso
SCHEDA n. 2 bis ASPETTO DEL SERVIZIO: Accessibilita  al servizio Rimborso forfetario*| variabile* | Tipologia di rimborso
VINCOLO
FATTORI DI INDICATORI DI | STANDARD ;'TZ%LDOA‘;'Q NOTE STANDARD
QUALITA QUALITA (unita di misura) STANDARD (valori) * da€ ad € | €/giorno |Automaticq Su richiesta (Dpcm 99)
Apertura degli sportelii | Giorni di apertura e Numero di giornidi | dal lunedi al venerdi dalle h. 8,30 alle
deZ'cal:' o a?l;c'p i ! rellal' IocIJrapr'o u apertura e relativo | h. 13,30 - dalle h. 15,00 alle h. 18,00 - Generale
\catl 0 partecipat vo orarl orario il sabato dalle h. 8,30 alle h. 12,30 \o
Svolgimento delle Numero di giorni di Giorni e
Vt. gr: telef y Giorni di apertura e di ! ibilita ‘o | It " | dal lunedi al venerdi dalle h. 8,30 alle G I relativo orario
pratiche per telefono e/o| .-y orario sponiofita € relalive | 1 13 30~ dalle h. 15,00 alle h. 18,00 | “€"€"&€ di disponibilta|
per corrispondenza orario -
del servizio
NO
I pagamento delle bollette pud
_ . o avvenire presso gli sportelli del
Indicazione dei punt ‘_j' . ~ |Banco di Sardegna Spa o Poste
Forme e modalita di pggamenlo, degli orari ) .Nurrmero dei puntl,. taliane Spa a mezzo:
pagamento di alccesso e mdlca'\zwne degliorari e| contanti, assegni circolari o bancari, | Generale
dell'eventuale onere a dell'eventuale onere | carta bancaria o carta di credito,
carico dellutente domiciliazione bancaria, conto
corrente postale. NO
Tipologia ed
estensione di strumenti
Faqhtazpm per utenti | di sgppor?o per o Numero e. ppo!og!a Generale Per tipologia
particolari particolari categorie di delle facilitazioni
utenti (es.
handicappati) Libero NO Libero
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SCHEDA n. 3 ASPETTO DEL SERVIZIO: Gestione del rap porto contrattuale con 'utente

Indennizzo |ODIEWVO
Tipologia Standard o base di per
Indicatore Standard (i giorni, laddove non specificato, si intendono la vorativi) calcolo standard
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta
dellutente finale e la data di intervento sul misuratore da parte
Tempo di intervento per la verifica del misuratore Specifico 10 giorni del gestore 30 euro
Tempo di comunicazione dell'esito della verifica del Tempo intercorrente tra la data di effettuazione della verifica
misuratore effettuata in loco Specifico 10 giorni e la data di invio allutente finale del relativo esito 30 euro
Tempo di comunicazione dell'esito della verifica del Tempo intercorrente tra la data di effettuazione della verifica
misuratore effettuata in laboratorio Specifico 30 giorni e la data di invio allutente finale del relativo esito 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di invio allutente finale
dell'esito della verifica del misuratore e la data in cui il gestore
Tempo di sostituzione del misuratore malfunzionante Specifico 10 giorni intende sostituire il misuratore stesso 30 euro
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta
dellutente finale e la data di intervento sul misuratore da parte
Tempo di intervento per la verifica del livello di pressione Specifico 10 giorni del gestore 30 euro
Tempo di comunicazione dell'esito della verifica del livello di Tempo intercorrente tra la data di effettuazione della verifica
pressione Specifico 10 giorni e la data di invio allutente finale del relativo esito 30 euro
Tempo intercorrente tra l'ultimo giorno del periodo di
riferimento della fattura e la data di emissione della fattura
Tempo per 'emissione della fattura Specifico 45 giorni solari stessa 30 euro
Termine per il pagamento della bolletta Specifico 20 giorni solari - - -
95% delle
Tempo per la risposta a richieste scritte di rettifica di Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta singole
fatturazione Generale 30 giorni dellutente finale e la data di invio della risposta motivata scritta| - prestazioni
Tempo intercorrente tra la data di ricevimento della richiesta
Tempo di rettifica di fatturazione Specifico 60 giorni dellutente finale e la data di accredito della somma non dovuta| 30 euro
RIMDOrS0 RIMDOrS0
SCHEDA n. 3 bis ASPETTO DEL SERVIZIO: Gestione del rapporto contrattuale con l'utente forfetario* variabile* | Tipologia di rimborso
STANDARD TIPOLOGI
FATTORE DI QUALITA INDICATORI DI QUALITA (unita dimisura) | STANDARD (valori) * A NOTE da€ ad € €/giorno |AutomaticqSu richiesta
a) per gli utenti finali con consumi medi annui fino a
3.000 mc: 2 tentativi di raccolta 'anno;
b) per gli utenti finali con consumi medi annui superiori
Letture Periodicita rilevazione letture frequenza 23.000 me: 3 tentativi di raccofta I'arvmo.
. o o a) nel caso di 2 tentativi di raccolta I'anno: 150 giorni
Distanze tempo(all minime tra tentativi di ! solari; (Glugno-Dicembre)
raccolta della misura consecutivi effettuati b) nel caso di 3 tentativi di raccolta 'anno: 90 giorni
per uno stesso utente finale: solari. (aprile-agosto-dicembre)
frequenza
N. bollette emesse Distinto per tipologia
nellanno in base ai difornitura - Utenze
Fatturazioni annuali a calcolo su dati stimati | consumi medi Specifico |domestiche 30 euro
N. bollette emesse |a) 2 bollette all'anno, con cadenza semestrale, per Distinto per tipologia
nellanno in base ai | consumi medi annui fino a 100 mc; difornitura - Utenze
Fatturazioni annuali a calcolo su dati stimati | consumi medi b) 3 bollette allanno, con cadenza quadrimestrale, per | Specifico | Altri usi 30 euro
N. bollette emesse |consumi medi annui da 101 fino a 1000 mc; Distinto per tipologia
Periodicita di fatturazione nellanno in base ai |€) 4 bollette allanno, con cadenza trimestrale, per difornitura - Utenze
Fatturazioni annuali a calcolo su dati stimati | consumi medi consumi medi annui da 1001 mc a 3000 mc; Specifico | Uso Agricolo 30 euro
N. bolette emesse d)6 boll.ene a.ll'anno,. cgn cadenza bimestrale, per
consumi medi superiori a 3000 mc.
nellanno in base ai Distinto per tipologia
Fatturazioni annuali a calcolo su dati stimati | consumi medi Specifico |difornitura - 30 euro
N. bollette emesse
nellanno in base ai Distinto per tipologia
Fatturazioni annuali a calcolo su dati stimati | consumi medi Specifico |difornitura - 30 euro
DISTINGO per tpoiogia
Numero di massimo 1 fatturazione all'anno con lettura stimata (in difornitura - Utenze
Fatturazioni annuali a calcolo su dati stimati |fatturazioni caso di tentativo di lettura non andata a buon fine) Generale |domestiche
Numero di massimo 1 fatturazione all'anno con lettura stimata (in difornilurpa - Jlen:e
Fatturazioni annuali a calcolo su dati stimati |fatturazioni caso di tentativo di lettura non andata a buon fine) Generale |Altri usi
Fatturazione con letture UISUIYU pet upuiogia
stimate Numero di massimo 1 fatturazione all'anno con lettura stimata (in difornitura - Utenze
Fatturazioni annuali a calcolo su dati stimati | fatturazioni caso di tentativo di lettura non andata a buon fine) Generale |Uso Agricolo
Numero di massimo 1 fatturazione all'anno con lettura stimata (in Distinto per tipologia
Fatturazioni annuali a calcolo su dati stimati |fatturazioni caso di tentativo di lettura non andata a buon fine) Generale |difornitura -
Numero di massimo 1 fatturazione all'anno con lettura stimata (in Distinto per tipologia
Fatturazioni annuali a calcolo su dati stimati |fatturazioni caso di tentativo di lettura non andata a buon fine) Generale |difornitura -
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Rimborso
SCHEDA n. 4 ASPETTO DEL SERVIZIO: Continuita del se rvizio Rimborso forfetario* | variabile* | Tipologia di rimborso
FATTORE DI INDICATORI DI | > ANDARD TIPOLOGIA sy | Obietivo per
- N (unita di STANDARD (valori) * calcolo dello standard STANDARD NOTE da € ad € €/giorno | Automatico richiesta standard
QUALITA QUALITA misura) generali
. Modalita di accesso al Tempi massimi in
Pronto intervento servizio e tempi massimi | 24h/24h 24h/24h funzione delle
di intervento Generale |diverse situazioni
Tempo intercorrente tra linizio della
risposta, anche con risponditore
. automatico, e l'nizio della conversazione
Tempo dirisposta alla con l'operatore di centralino di pronto
. - ) ) » )
Pronto intervento Fhlanara di pronto n. 120 secondi CP1? 120 secondi intervento o con loperatore di pronto
intervento (CPI) . ) .
intervento o la conclusione della chiamata 90% delle
in caso di rinuncia prima dell'inizio della singole
conversazione Generale prestazioni
Pronto int t Tempo di arrivo sul —_— tempi massimi di intervento Calcolate ? par:wle fdall.'lnlzm dT,"a t 90% delle
ronto intervento luogo di chiamata per | °"& ™ 3ore conversazione telefonica con loperatore singole
. di pronto intervento -
pronto intervento Generale prestazioni
Rimborso Tipologia di
SCHEDA n. 4 bis ASPETTO DEL SERVIZIO: Continuita de | servizio Rimborso forfetario* | variabile* rimborso
STANDARD Obiettivo
Lo per
(unita di
FATTORE DI INDICATORI DI misura) TIPOLOGIA Su standard
QUALITA QUALITA STANDARD (valori) * calcolo dello standard STANDARD | NOTE da€| ad€ | €/giorno |Automaticqrichiesta| generali
La ricerca delle perdite & La ricerca delle perdite & Generale Reti di
Ricerca programmata | Chilometri sottoposti Numero di continua come il continua come il monitoraggio distribuzione e
delle perdite (su rete di |annualmente a chilometri monitoraggio della pressione |della pressione acqua in diversi fognarie NO NO NO NO
distribuzione) controllo su totale acqua in diversi punti della | punti della rete
chilometri rete rete
. Chilometri sottoposti La ricerca delle perdite & La ricerca delle perdite & Generale Reti di
Ricerca programmata . . . . . . . e .
" annualmente a Numero di | continua come il continua come il monitoraggio distribuzione e
delle perdite (su rete N X N X . X L . N NO NO NO NO
fognaria) controllo su totale chilometri monitoraggio della pressione |della pressione acqua in diversi fognarie
chilometri rete acqua in diversi punti della | punti della rete
SCHEDAN. 4 ter ASPETTO DEL SERVIZIO: Continuita de | servizio
Standard
Riferimento |Cod Tipolog  Stand Ind tipo
Fattore . o Macro- Indicatore ia ard |Stand enn | erogazio base di calcolo
articolo ifica Standa | (unit | ard .
anaa | £ calcolo dello standard lzz ne
rd adi |(valor o
misu | i)*
ra)
. &il tempo, misurato in ore, intercorrente tra il
— Durata massima della . R . . .
Sospensioni | 3.2 allegato A s1 singol X Specifi 24 momento in cui si verifica una singola interruzione . . , _
programmate |Delibera 917/17 singola sospensione pecitico| — ore O | brogrammata, ed il momento di ripristino della 30 a) |ndent|n|zzo ba.se: sel’esecuzione della
programmata fornitura, per ciascun utente finale interessato. Euro |Automatico |Prestazioneawvieneoltrelo standard, ma entro
un tempo doppio dello standard, & corrisposto
Attivazione ;I',em.po nt1a55|§1<|1 per . e il tempo, misurato in ore, intercorrente tra il I’in.denniz.zo autom.atico b,aSE; X
servizio 3.3 allegato A o attl.vazllon; el servizio ) s " a8 momento in cui si verifica una singola interruzione - b) |nder.|n|zzo do.pplo: sel’esecuzione dell.a
sostitutivo di | Delibera 917/17 SOS(I(:.IIVO i err.mergezzla in pecifico| ore Ore | i, essa programmata o non programmata - e il prestazione avviene oltre un terT1p0 doppio dello
emergenza caso. _' szspenslc:ﬁle e momento in cui viene attivato il servizio sostitutivo |30 standard, \ma en.tro un te‘mpo tr!plo dello
servizio idropotabile di emergenza, per ciascun utente finale interessato. |Euro |Automatico standard, & corrisposto il doppio
dell’indennizzo automatico base;
c) indennizzo triplo: se I’esecuzione della
Tempo minimo di preavviso " h .
| X 34l A N X X sil X . . i prestazione avviene oltre un tempo triplo dello
nterventi ) / allegato s3 per interventi programmati Specifico ore |48 ore ei tempor mls%lra.to in or.e, |nter.corrente trai ] standard, & corrisposto il triplo dell’indennizzo
programmati |Delibera 917/17 che comportano una momento in cui viene avvisato ciascun utente finale automatico base.
sospensione della fornitura ed il momento in cui si verifica la singola 30 .
interruzione della fornitura oggetto del preavviso. Euro |Automatico
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ALLEGATI ALLO SCHEMA GENERALE

Livelli minimi dei servizi

Il gestore si impegna ad assicurare alle utenaeeililminimi di servizio stabiliti dal decreto del
Presidente del Consiglio dei Ministri 4 marzo 19@anato ai sensi dell’articolo 4, comma 1,
lettera g), della legge n.36/94, entro i tempi @adii nel programma di interventi di cui all’art.11,
comma 3, della stessa legge, resi noti all’'utenza.

In particolare, si citano i seguenti livelli minimi

per le utenze domestiche:

a. una dotazione pro-capite giornaliera alla conaewn inferiore a 150 l/ab/giorno, intesa come
volume attingibile dall'utente nelle 24 ore;

b. una portata minima erogata al punto di consegnanferiore a 0,10 |/s per ogni unita abitativa
in corrispondenza con il carico idraulico di cuaaduccessiva lettera c);

C. un carico idraulico di 5 m, misurato al puntocdnsegna, relativo al solaio di copertura del
piano abitabile piu elevato. Sono ammesse deragloasi particolari per i quali il gestore
dovra dichiarare in contratto la quota minima pragtrica che é in grado di assicurare nel
punto di consegna. Per tali casi, nonché per dficecventi altezza maggiore di quella
prevista dagli strumenti urbanistici, i sollevamententualmente necessari saranno a carico
degli utenti;

d. un carico massimo riferito al punto di conseagportato al piano stradale non superiore a 70
m., salvo indicazione diversa stabilita in sededfitratto di utenza.

Per le utenze civili non domestiche e per gli alsi, i livelli minimi di cui alle lettere a) e ono
definiti nel contratto d’'utenza, mentre rimangomidi i livelli minimi di cui alle lettere c) e d).

Le indicazioni, sul contratto di fornitura utenzaivelli piezometrici eccedenti rispetto ai limdi

cui ai precedenti punti c) e d), vanno previste pgti i nuovi contratti stipulati a decorrere
dall'inizio di validita delle rispettive "carte",amché, per i contratti stipulati in precedenza, in
occasione di modifiche od aggiornamenti contraitual

Il gestore € comunque tenuto a garantire i livlilitativi dettati dalla normativa vigente.
L’azienda si impegna, inoltre, ad assicurare aha@a piu elevati livelli di servizio rispetto a djue
minimi, sulla scorta di quanto stabilito nelle cenxioni fra Enti Locali e gestori. L'azienda si
impegna ad effettuare indagini a campione al finevadutare il consenso o il dissenso e le
aspettative degli utenti sul servizio erogato epsagetti in corso.

L’azienda si impegna ad effettuare gli interventbase alla segnalazione di guasti entro i temgi ch
sono stabiliti in corrispondenza ai livelli di gt@a® di rischio descritti nei punti successivi.

Continuita del servizio

Il servizio deve essere effettuato con continut@& su 24 e in ogni giorno dell'anno, salvo i cas
di forza maggiore e durante gli interventi di rigaione o di manutenzione programmata come sotto
disciplinati.

Il gestore deve organizzarsi per fronteggiare adeguoente tali situazioni assicurando in ogni caso
i seguenti livelli minimi di servizi:

* reperibilita 24 ore su 24 per recepire tempesimate allarmi o segnalazioni;

« riparazione di guasti ordinari entro 12 ore dakgnalazione per gli impianti, entro 12 ore per le
tubazioni sino a 300 mm di DN, e entro 24 ore pdubazioni di diametro superiore;

« controllo dell'evoluzione quantitativa e qualiatdelle fonti di approvvigionamento;
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» adozione di un piano di gestione delle interrozitel servizio approvato dal soggetto affidante,
che disciplina, tra I'altro, le modalita di infortiva agli Enti competenti ed all'utenza interessata
nonché l'assicurazione della fornitura alternatilauna dotazione minima per il consumo
alimentare.

Crisi qualitativa

Ove non sia possibile mantenere i livelli qualitagntro i requisiti previsti dalla legge, il gesto
puo erogare acqua non potabile purché ne dia pliggem tempestiva comunicazione alle autorita
competenti ed all'utenza e comunque subordinatanamulla osta dell'’Autorita Sanitaria Locale.

Il gestore comunica altresi all'Ente, affidataesponsabile del coordinamento individuato ai sensi
dell'articolo 9, comma 3, della legge n.36/94, renealle Province e ai Comuni che detengono il
potere di controllo sull'attivita del gestore, Bami intraprese per superare la situazione di eds
tempi previsti per il ripristino della normalitaj &ni dell'esercizio dei poteri di controllo e
dell'adozione di eventuali misure alternative.

Segnalazione guasti
Il servizio telefonico per la raccolta delle segadni di guasto deve essere assicurato 24 ord su 2
ogni giorno dell'anno.

Servizio informazioni

Il gestore assicura un servizio informazioni per té@lefonica con operatore per un orario di almeno
10 ore al giorno nei giorni feriali e di 5 il sabat

Il servizio pu0 essere integrato con un serviziefomico a risposta automatica, purché sia
consentito all'utente il ricorso all'operatore.

Accesso agli sportelli

Gli sportelli del gestore debbono essere adeguat@mdistribuiti in relazione alle esigenze
dell'utenza nel territorio.

Deve essere assicurato un orario di apertura rieriare alle 8 ore giornaliere, nell'intervallo 8,0
18,00 nei giorni feriali e non inferiore alle 4 arell'intervallo 8,00 - 13,00 il sabato.

Pagamenti
Per il pagamento delle bollette deve essere géwahfiagamento a mezzo:

e contanti,

* assegni circolari o bancari;

» carta bancaria o carta di credito;
» domiciliazione bancaria;

e conto corrente postale.

Per il pagamento degli oneri di contratto o di fe®ni accessorie deve essere consentito il
pagamento anche a mezzo bonifico bancario.

Il gestore, previa diffida a norma di legge, sosfgelerogazione in caso di morosita dell'utenta e |
riprende entro due giorni lavorativi dal pagamenioero a seguito di intervento dell'autorita
competente.

Informazione agli utenti
Il gestore rende pubblici periodicamente, con cadesmimeno semestrale, i principali dati quali-
guantitativi relativi al servizio erogato.
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Reclami
Il gestore assicura, in tempi da definire in corpiene, risposta scritta ai reclami degli utenti
pervenuti per iscritto.

Penali
La convenzione prevede i criteri per la determioagidi penali o rimborsi all'utente da parte del
gestore per i disservizi imputabili a quest'ultimo.

Lettura e fatturazione

La lettura dei contatori € effettuata almeno dukevall'anno, prima e dopo il periodo estivo o di
massimo consumo.

La scadenza di fatturazione non puo essere supai@emestre.

E' assicurata all'utente la possibilita di autolett

Sistema di Qualita

Il soggetto gestore deve adottare un Sistema diitQugpuando l'utenza servita superi i 100.000
abitanti. Il Sistema, allegato alla Convenzionegdatto conformemente alle norme della serie UNI
29000, relativamente a tutte le fasi - dalla przg@dne alla gestione delle utenze - e a tutte le
componenti materiali e immateriali del servizio.

Il Sistema di Qualita deve essere dotato di unritar@ informatizzato delle componenti fisiche del

sistema, appoggiato ad un idoneo Sistema Informdterritoriale, e atto a consentire nel modo piu
efficace le manovre sul sistema, gli interventirgharazione, la manutenzione programmata e
l'aggiornamento della situazione patrimoniale @ssipdti.

Il Sistema di Qualita deve inoltre comprendere iam@ di manutenzione programmata e di rinnovi
tali da garantire il continuo mantenimento in effitza del sistema affidato al gestore.

Ulteriori impegni del gestore

Il gestore si impegna ad assicurare il rispetttutte le norme di legge vigenti in materia di acque
potabili e reflue ed i livelli minimi di sicurezza qualita stabiliti dal decreto del Presidente del
Consiglio dei Ministri 4 marzo 1996 emanato ai seledl'art.4, comma 1, lettera g) della legge
n.36/94.

In particolare, sono garantiti i seguenti servizi:

» servizio di controllo interno dell'acqua potabilstrdibuita per il quale il gestore deve mettere
in opera dispositivi di controllo in rete; i preliee le analisi di laboratorio debbono garantire,
al punto di consegna all'utente, il rispetto deiti minimi indicati dalle vigenti disposizioni
di legge;

» servizio di controllo interno sulle acque immessfanfognatura, con prelievi e analisi di
laboratorio verificando altresi la compatibilitacéca degli scarichi con la capacita del
sistema,

» servizio di controllo interno della qualita degfflaenti all'impianto di depurazione nonché
dei reflui della depurazione attraverso prelieanalisi di laboratorio.

Il gestore indica nella relazione annuale al Catuit'entita e la tipologia dei controlli effettudh

tale relazione, il gestore fornisce informazioninmerito alle problematiche ambientali affrontate

durante I'esercizio annuale, comprensive dell'ingp@mbientale prodotto dalle infrastrutture di

approvvigionamento, trattamento, collettamento gudezione e delle misure adottate per mitigare
gli effetti negativi per 'ambiente.
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