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1.Premessa

La Cata dd Sevizio Idrico Integrato fissa principi e criteri per I'erogazione dd sarvizio e
codtituisce eemento integrativo dei contratti di fornitura

Essa redizza un impegno sulla qudita resa a dlienti da parte dd Gestore e agisce sulla chiarezza del
rapporto e sulle srategie di miglioramento.

Di fatto impegna a misurare il conssguimento degli dandard dei sarvizi, a informare i dienti e per di
piu ad individuare procedure di miglioramento.

Soganzidmente 9 tratta di uno strumento che assume un importante funzione di riferimento per la
corretta fruizione de servizio in temini di qudita e di quantita di didribuzione, nonché di
funziondita d' uso.

| bisogni del cittadini devono essere recepiti quai obiettivi, standard qudlitetivi e prestaziondi
dl'interno Carta del Servizio Idrico Integrato, che ha inoltre lo scopo di migliorare i rgpporti tra
I'utenza el fornitore del servizio.

La cultura ddla qudita diventa quindi fondamentde e favorisce un nuovo sstema organico di
pubblici servizi dtamente specidizzati.

Elevati sandard di qudita e di quantita de servizi possono essere raggiunti atraverso politiche
integrate, tanto per la programmazione quanto per la gestione operativa.

S riconosce, in questo contesto, il fondamentale ruolo economico e socide delle utenze in qudita
di consumatori dei beni e fruitori dei servizi, cui viene data I’ opportunita di interagire con il Sstema
fornendo indicazioni sulla qudita dd savizio e interagendo con il gestore per suggerire
miglioramenti e integrazioni da redizzare.



2. In contesto nor mativo

La Carta dd Servizio Idrico Integrato da indicazioni riguardo gli Standard del singoli servizi, nonché
i diritti e gli obblighi degli utenti, sulla base ddla direttiva dd Presdente de Condglio de Minigtri
di cui dl’at. 2 dd DL 12 maggio 1995 n. 163, convertito nella Legge 11 luglio 1995 n.273, nonché
degli indirizzi emanati ddI’ Autoritadi Vigilanzaper i Servizi Idrici.
Per | sarvizi idric la Convenzione di Gestione, adottata dalla Regione a send dd comma 1 ddl’art.
11 ddla legge n. 36 del 1994, prevede I'obbligo, per il soggetto Gestore, di gpplicare la Garta del
sarvizio pubblico.
Lanormativadi riferimento vigente & di seguito pecificata
& eParlamento Europeo 25/1/99 “Quadro generde per le dtivita comunitarie a favore degli
interess economici a favore de consumatori, diritto dl’informazione, dl’istruzione e ad
organizzars atutdlade propri interess.
&seArt. 2 de DL 12 maggio 1995 n. 163,convertito nella Legge 11 luglio 1995 n. 273 “Misure
urgenti per la semplificazione de procedimenti amminidretivi e per il miglioramento
ddl’ efficenza ddle pubbliche Amministrazion.
& eDirettiva 27 gennaio 1994 * Principi sull’ erogazione del servizi pubblic”
& eDecreti 19 maggio 1995 e 2 dicembre 1997 per I'individuazione di settori di erogazione di
sarvizi pubblici.
& eArt. 11 comma 2 legge 30 luglio 1999 n. 286 fattori di qudita dd servizio e standard minimi
di continuita e regolarita
= «DPCM 29 aprile 1999 Schema generde di riferimento per la predisposizione della Carta del
Searvizio Idrico Integrato (Gazzetta Ufficide n. 126 del 01/06/1999).
Il primo documento legidativo che richiama I'esgenza di schemi generdi per la redazione di carte
di savizio eil DL 12 maggio 1995 n. 163,convertito ndla Legge 11 luglio 1995 n. 273 rdativo a
miglioramenti d efficienzade servizi pubblici.
E peo, il DPCM 29 aprile 1999 a fissxe importanti principi  a favore degli utenti, facendo
obbligo a gestori di asscurare adeguate moddita di partecipazione de cittadini, riconoscendo il
loro diritto di dleinformazioni, nonchéil giudizio di operato del gestore.
L'utente, ha facolta di avanzare propostesuggerimenti e reclami: in tal senso deve essere inteso il
servizio di consulenza al’ utenza, nonché larilevazione periodica dd loro grado di soddisfazione.
Le Disposizioni Comunitarie 283/99, infine d rifanno dla definizione di  procedure di
conciliazione extragiudizide tra utenti e Gestore, dla codtituzione di banche dati reative a reclami,
dla definizione di azioni mirste dla protezione del dati degli utenti, dla senghilizzazione de



consumatori relativamente a moddli di produzione e consumo sodenibilee,  d  miglioramento

ddl’informazione a consumatori.

3. Principi fondamentali

3.1 Eguaglianza di trattamento

| servizi erogati dd Gestore devono essere mirati  d soddisfacimento di bisogni essenzidi degli
Utenti.

Il Getore S impegnera a garantire parita di trattamento per tutti i cittadini, ovunque residenti, nd
territorio di competenza, nell'ambito di aree e categorie omogenee di fornitura; fara in modo, inaltre,
di gedtire con particolare atenzione il rapporto diretto alo sportello el rapporto indiretto,

a soggetti portatori di handicagp e agli anziani, nonché a coloro che per lingua possono avere
difficolta comunicative.

L'erogazione dei servizi pubblici effettusta 9§ deve basare, quindi, sul principio di uguaglianza degli
utenti, nel rispetto dei vigenti Regolamenti di fornitura.

3.2 Imparzidita
Ne confronti degli utenti dovranno essere adottati criteri di obiettivita, giudtiziaed imparzidita
3.3 Continuita

L'erogazione dei sarvizi gedtiti dovra essere  regolare, continuativa e senza interruzioni. Nei cas di
interruzione e dissarvizio, il Gestore adottera i provvedimenti necessari per ridurre d minimo la
durata del'interruzione ed arrecare agli utenti il minor disagio posshbile. Sara in td caso informare
gli utenti interessati e nel caso 9 tretti di interi comuni 9 dovra provvedere dl’awiso tramite
mezzi di sampa, radio, emittenti televisve locdi, awid. Nd caso di dovessero verificare carenze
0 sospensioni del servizio di erogazione ddl’acqua per un tempo superiore a 12 ore, il Gestore s
impegnera ad ativare un servizio soditutivo di emergenza, in accordo con le autorita sanitarie
competenti e gli Enti locdli.

3.4 Partecipazione

Il Gestore dovra garantire la partecipazione degli utenti, Sa sngolamente che datraverso le
associazioni, ativando forme di collaborazione findizzate ad asscurare la corretta erogazione de

savizio. A questo fine ciascun utente pud produrre memorie e documenti; prospettare



ossarvazioni; formulare suggerimenti per migliorare I'erogazione dd sarvizio. Per gli aspetti di
rdazione con l'utente il Gestore individuera i responsabili de procedimenti. Esso inoltre €
obbligato ad acquisre periodicamente la vautazione ddl'utente circa la qudita dd servizio
erogato.

3.5 Efficienza ed efficacia

Il Gestore dovra perseguire l'obiettivo dd progressvo e continuo miglioramento dell'efficacia e
ddl'efficienza ded servizio, adottando le soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurdi piu
funziondi dlo scopo. S tendera a raziondizzare, a ridurre ed a semplificare le procedure,
paticolamente per le operazioni riguardanti l'utenza agpplicando, ndle forme maggiormente
compiute, le normein tempo vigenti.

3.6 Cortesa

E fato obbligo d Gedore di asscurare un trattamento rispettoso e cortese verso gli utenti che
troveranno personae disponibile a rigpondere ad ogni richieta, ad agevolali nell'esercizio de
diritti e nell'adempimento delle procedure richieste.

3.7 Chiarezza

Al fine di ridurre contrattempi e migliorare i rgpporti con I'utenza ndl’ erogazione dd sarvizo, il
Gedore dovra porre la massima dtenzione dl'efficacia e chiarezza dd linguaggio, anche

smboalico.

4. Standard di qualita

4.1Condizioni principali di fornitura

Codtituiscono "dandard’ di qudita dd sarvizio di erogazione ddl'acqua, 1 livdli di qudita che il
Gedtore garantisce agli utenti circa il servizio fornito, in relazione dle diverse prestazioni che

svolgeLo dandard € di carattere generale quando e espresso da un vaore medio riferito d
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complesso ddle prestazioni relaive d medesmo indicatore ovvero specifico quando s riferisce
dla dngola pretazione resa dl'utente e pertanto, direttamente verificabile Cogtituiscono
sandard di qudita de sarvizi forniti dl'utente gli indicatori quditetivi e quantitativi in seguito
descritti. Alcuni di questi sono specifici, nd senso che possono essere verificabili  direttamente
ddl'utente, mentre dtri sono generdi, in quanto S riferiscono d complesso delle prestazioni rese.
Gli gandard 9 riferiscono a tempi caratteristici del rapporto contrattuale, dl'accessibilita al

servizio, dlagestione dd rapporto contrattuale ed dlasicurezza del servizio.

Tempi caratteristici del rapporto contrattuae

Ove non diversamente specificato e se riferiti a date, 1 tempi sono espress in giorni di

calendario.
Tempi di allacciamento

A cadenza semedrde viene rilevata la durata ddle varie faa dd processo di dlacciamento per
garantirne il controllo continuo e per assumere, e necessario, provvedimenti utili per ridurre i tempi
di esecuzione,

Gli standard specifici garantiti per le utenze sono:

a) ddlarichietadi preventivo dla sua effettuazione = 15 giorni;

b) dala dimostrazione ddll'avvenuto pagamento dd preventivo dl'alacciamento = 20 giorni ;

C) ddla dimostrazione dell'avvenuto pagamento del contratto, ad alacciamento eseguito, ala posa

del contatore = 20 giorni

d) subentro o rigpertura contatore senza modifica della sua portata=7 giorni (salvo divers accordi

con |'utente);

€) ridtivazione dellaforniturain seguito ala sogpensione della stessa per morosita= 1 giorno

lavorativo successvo d pagamento degli arretrati.

| tempi massimi asscurati sono da consderars d netto di quelli eventuamente utili dl'ottenimento

di permess da parte di terzi, al'estendimento, a potenziamento o alamessain esercizio dellarete e
adl'adempimento da parte ddll'utente degli obblighi di sua competenza.

Nel caso in cui sopravvengano difficolta arispettare i termini garantiti o gia comunicati dl'utente,

per causa di forza maggiore o per impedimenti da parte di terzi, viene data tempestiva

comunicazione dl'utente del nuovo limite di tempo garantito.



Tempi per la disdetta della fornitura

Nel caso in cui l'utente manifesti la volonta di recedere da contratto, il Getore S impegnera  a
rilevare la lettura finde ed a dgillare il contatore entro ........... giorni decorrenti ddla data della
richieta (sdvo inaccessibilita dd contatore). Ai fini dela misura de tempi fanno fede le dae
registrate da Gestore relative alarichiesta e dl'esecuzione ddl'intervento.

Accesshilita d servizio

Stipula del contratto e nel pagamento delle bollette

Teefonando d numero ............ , facendo riferimento d StO ................. , 0 tramite emal €
posshile far richieta di dlacciamento dle reti, Sipulare contratti, richiedere la riativazione o 1o
spostamento del contatori, disdire o volturare le forniture, far domanda per contatori supplementari,
ottenere informazioni reldive a savizi erogati, qudi le moddita di dlacciamento, la

documentazione  necessaria,  le  taiffe  in vigore, le posshili  scdte  contratudi.

P il sddo ddle bollette sono digponibili le seguenti diverse forme di  pagamento:

1) presso gli uffici postdi, con addebito delle spese previste per i bollettini di conto corrente postale;
3) tramite domiciliazione bancaria (addebito automatico delle fatture sul proprio c¢/c bancario);
4) presso le filidi dd Gedore apete ne Comuni che svolgono il servizio di riscossone dele
bollette, presso i loro sportelli senza dcunaspesadi incasso .

L'denco ddlefilidi in argomento verra reso pubblico atraverso gli strumenti di informazione

dell'utente;

5) presso tutti gli idituti bancari convenzionati che normamente svolgono tale sarvizio dla propria
clientda

6)attraverso postagiro nel caso in cui gli utenti Sano correntisti postdi.

Sono utilizzate procedure particolari per gli utenti che s trovino in condizioni tdi da richiedere
maggiore atenzione, come persone anziane con difficolta motorie o portatori di  handicap.
In tdi cad, infati, per la Sipula de contrati di fornitura € previgo che il personde aziendde g
rechi direttamente presso I'utente per ritirare la documentazione richiesta, per far apporre le firme
sui contratti 0 per dtre operazioni, in modo tae da evitare dl'interessato di recars presso le sedi dd
CONSOrzio.

Il Gestore S impegnera a rispettare gli appuntamenti concordati con I'utente. Gli gppuntamenti sono
concordeati entro un periodo massmod ....... giorni apartire da giorno dellarichiesta,



aumentabile per espressa domanda dell'utente.
Lafasciaorariamassmadi disponibilitarichietadl'utente € di 4 ore, salvo accordi divers con lo

stesso che tengano conto della sua disponibilita.

Completezza e accessibilita all'informazione da parte dell' utente

Il Gestore dovra assicurare rispodta scritta dle richieste o a reclami sritti degli utenti. | tempi di
risposta saranno monitorati in modo Sstemetico.

| valori da rispettare sono i seguenti:

- tempo massmo = 30 giorni

Fanno fede le date del protocollo aziendde.

Agli inddlatori che redizzeranno i lavori per conto degli utenti verranno comunicate le
"precrizioni tecniche' per l'dlacciamento di impianti interni e per il posizionamento del  contatori.
Periodicamente saranno  effettuate sondaggi  per verificare il grado di conoscenza da pate degli
utenti dele principai informaaoni divulgate
All'atto ddla dipula dd contratto viene consegnato dl'utente il Regolamento per la distribuzione e
fornitura, che rimane comunque sempre a  disposzione  presso gli sportdli.
Viene asscurato 'accesso agli atti a chiunque vi abbia un interesse personale e concreto per la tutela
di Stuazioni giuridicamente rilevanti che attengono a diritti soggettivi, interess legittimi ed interess
pubblici o diffus. Il Regolamento per I'accesso agli aiti € digponibile presso I'Ufficdo Relazioni con
il Pubblico attivato dal Gestore.

Gedtione dd rapporto contrattuae

Fatturazione dei consumi

Le moddita e la periodicita ddle fatturazioni € fissata in base dla tipologia delle utenze dlacciate e
d <sdte organizzaive e funziondi pe gaatire il miglior servizio dl'utenza
In coerenza con quedti criteri generdi e per conseguire una dgnificaiva economicita riguardo a
savizio di lettura dei contatori, il Gestore dovra emettere bollette di acconto tra una lettura effettiva
e'dtra

| consumi di acconto vengono determinai sulla base de consumi gorici dell'utente e tengono di
conto, per quanto riguarda il servizio gas, ddl'andamento climatico stagionde. In ogni caso, con la

prima bolletta emessa a seguito di lettura effettiva dd  contetore, viene effettuato il conguaglio
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ricdcolando i consumi ddla precedente lettura effettiva quae garanzia per l'utente in ordine
dl'gpplicazione corretta di eventudi  variazioni  taiffaie intervenute in concomitanza  delle
precedenti fatturazioni in acconto.
Tde conguaglio € effettuato con il criterio dd “"pro die' (giorno per giorno).
Il consumo avuto fra le due letture viene suddiviso per i giorni che sono intercors fra quedte,
ottenendo cos' un vaore medio giorndiero. In base a quextultimo viene ricacolato il consumo che
corrisponde dla data in cui € stata emessa |a fatturazione per acconto e, se ¢i sono delle discrepanze
fra il nuovo cdcolo e qudlo gia effettuato, queste vengono compensate (con accredito o con
addebito) nella sessa bolletta.
Il Gestore, inoltre, dovra rilevare i consumi Sa con lettura diretta Sa inviando cartoline per
l'autolettura  del contatori da effettuare direttamente da parte ddl'utente.
La faturazione avwiene sulla base ddle tariffe che vengono rese pubbliche atraverso gli strumenti
d informazione ddl'utente, e sono qudle deivanti ddl’goplicazione dd Fano d Ambito.
Il processo di faturazione sara redizzato con sdemi informatici ed € soggetto a controlli e
veifiche

Gli gandard che i Gestore dovra garantire dovranno rientrare nei tempi massmi cos definiti:

a) 15 giorni sara il tempo masimo per la riemissone di una bolletta, da quando s riscontra I’ errore
e qudora I'utente non abbia gia proceduto a uo pagamento.
b) 40 giorni il tempo massmo per il rimborso degli importi a credito: se I'importo a credito deriva
ddla cessazione ddla fornitura, tde arco temporde varra dd momento in cui risulteranno pervenuti
[ pagamenti delle bollette precedentemente emese.
Sara necessario dtivare un numero verde per  ottenere informazioni e chiarimenti riguardo dla
bolletta.

Per morosta € previsa la sogpensione dd servizio; di tae evenienza I'utente € preavvisato con un
messaggio in bolletta riguardante eventudi  fatture non sddate, con linvio di un sollecito di
pagamento ed, in seguito, solo per le utenze condominidi, con una comunicazione scritta recepitata
direttamente presso il condominio. Per le dtre tipologie di utenza, successvamente ad sollecito,
l'utente ricevera la vista di un esatore ad qude saa posshile pagare gli  aretrati.
Nel caso in cui non venga sddato il debito, l'esattore provvede dla chiusura de  contatore.
Per gli utenti che hanno gia in corso rateizzazioni 0 piani di rientro, d mancato pagamento della rata
concordata, I'esattore provvedera dla chiusura senza ulteriori awig.
Per evitare la sospensione ddla fornitura 0 per ottenere la riativazione della stessa, a distacco
avvenuto, l'utente dovra metters in contatto con Ufficio Recupero Crediti per concordare il

pagamento degli arretrati. Se I'utente procedera a pagamento prima che trascorrano 20 giorni ddla
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sogpensone del servizio, non soderra le gpese per la riativazione della fornitura (sipula nuovo
contratto).

In caso di disacco ddla fornitura per morosta, risultata in seguito sadata, non verra addebitata
acuna gpesa per lariativazione ddlafornitura

Correttezza nella misurazione dei consumi

L’utente potra chiedere la verifica degli apparecchi di misura iddlati dd Gedtore. L'effettuazione
del’ intervento avverra sempre previo gppuntamento.
| contatori divers da queli di civile abitazione non condominide, a cui S riferisce lo standard
suddetto, verranno sodtituiti ed inviati a banchi di prova. Per i contatori fino a 1/2 pallice la verifica
viene effettuata 9a sul posto che d banco di prova, per qudli di cadibro superiore solo d banco di
prova autorizzati. L'utente puo’ assdere a tae prova Se le indicazioni dei compless di misura
risultano comprese entro i limiti di tolleranza gabiliti da Servizio Metrico Nazionde ed indicai
nella norma UNI CIG 7988 dd Dicembre 1979 . Se le indicazioni dei compless di misura risultano
comprese entro [ limiti di tolleranza (+- 5% di errore)
le spese ddla verifica, sono a carico dell'utente .In caso contrario il Gestore provvedera a sodituire
o riparare gli gpparecchi di misura ed a ricodruire i consumi dell'utente interessato, relativamente
dle due bollette precedenti la prova dd misuratore, tenendo in consderazione la percentude di

arore determinata d momento ddlla verificaed anchei consumi sorici ddll'utenza

Sogpensoni ddlaforniturae dd sarvizio degli uffici d pubblico

Continuita eregolarita dell'erogazione

| Gestore dovra:

a Impiegare una rete di digtribuzione prevaentemente di tipo magliato, che consente di ridurre d
minimo le sospensoni del'erogazione nd caso di interventi di manutenzione programmeta o di
guasto.

b) Disporre di un sstema di telecontrollo che consente di monitorare con continuita, da un posto
centrale presidiato costantemente, 1o sato di gran parte della rete e di mantenere | parametri di
€eXCizio entro vaori prestabiliti.
c) In caso di lavori sulla rete di digtribuzione, ativare tutti gli accorgimenti possbili per evitare le
interruzioni di erogazione, anche redizzando Sstemi provvisori di tubazioni o autobotti.
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Quaora, per lavori programmati, Sa comungue necessario interrompere 'erogazione, viene Sopeso,
quando possibile, solo uno dabile per volta In ogni caso, il Gedtore dovra awisare gli utenti
interessati  dalla sospensone con ameno 3 giorni di anticipo, indicando i tempi  ddl'interruzione,
contenuti comungue in un tempo massmo di 24 ore (sdvo gravi imprevidi, non direttamente
dipendenti dd CONSOI'Zio, Sorti durante I'esecuzione de lavori).
L'utente viene awisato di persona se 9 tratta di uno o pochi sabili unifamiliari; nd caso di un
condominio, vengono &ffiss carteli che indicano la data ddla sospensione e la durata previsa
Qudora in cad ecceziondi, il numero degli utenti interessati ddl'interruzione Sa molto devato, la

comunicazione awiene mediante affissoni, awid dampa €o radiotdevidvi, comunicazioni sonore.

Tempestivita di ripristino del servizio in caso di guasto

Il Gestore dovra predisporre di un servizio di pronto intervento: nelle fasce orarie non lavorative
dovra essere sempre disponibile un sarvizio di reperibilita a divers liveli di  competenza
| tempi necessari per l'awio ddlintervento a seguito di segndazione OO | Seguenti:
- immediato (e coincidente con il tempo di trasferimento sul posto), compatibilmente con dtri
interventi della dessa gravitd eventudmente gia in corso, a fronte di Stuazioni di pericolo;
- 24 oe (guessto d contaore o @ Adlimpianto, escluso pate  interrata);
- 48 ore (questo dl'impianto interrato o] dle tubazioni sraddi).
Ad intervento awiao i tempi massmi per la riativazione ddla fornitura sono 1 seguent:
- a seguito di guasto d contatore o dlimpianto (escluso pate interrata) = 10 ore
- a sguito di guasto dlimpiantto interao o dle tubazioni draddi = 48 ore
| tempi indicati sono da congderars d netto di queli eventudmente necessari d rilascio da parte di
terzi di autorizzazioni e permess, dla predigposzione di opere edili da parte del'utente, nonche di
qualsas causa non direttamente dipendente da Gedore, incluse le condizioni cdimatiche o gravi

imprevigti in grado di condizionare |'esecuzione del lavori.

I nattivita numero verde
Nel caso in cui S rendese necessaria l'indttivita temporanea, anche di qualche ora o di un giorno,
de numero verde ............. , Il Gestore dovra awvisare gli utenti interessati dala chiusura con

ameno 3 giorni di anticipo.

Sicurezzadd savizio

Il Gestore dovra:
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a) Digporre di un servizio di Pronto Intervento e reperibilita attivo 24 ore su 24 per tutti i giorni
ddl'anno. L'intervento € immediato (e coincidente con il tempo di tradferimento sul posto),
compdibilmente con dtri interventi della stessa gravita eventuamente gia in corso, a fronte
di Stuazioni di pericolo.

b) Nd caso di un numero consstente di richieste contemporanee il personde reperibile
provvede ad informare gli utenti fornendo acune prime indicazioni di comportamento.

c) Attua gspecifid programmi d  manutenzione preventiva su reti ed impiati d fine di
minimizzare i dissarvizi. Per la rete idrica sara operdiva una squadra specidizzata nella
ricerca delle perdite di rete che, usando attrezzature specifiche montate su un automezzo
atrezzato, esamina dternaivamente zone diverse della rete controllandone al'anno admeno
il 20 %.

d) Sollecita ed effettua anche direttamente, investimenti sul territorio d fine di salvaguardare
lerisorseidriche.

€) In occasone dela ricerca di nuove fonti di  gpprovvigionamento effettua indagini
idrogeologiche per garantire la buona qudita ddl'acqua edrata Vengono verificdi
codtantemente | parametri idrici piu’ rgppresentativi fra i quali le piogge, le portate del fiumi
ei livdli ddlle fade sotterranee.

f) A seconda delle caratterigtiche ddl'acqua edtratta dale diverse fonti di gpprovvigionamento,
indala impianti specifici per la dignfezione ddl’acqua quaora fosse necessario.Saranno
effettuati, inoltre, controlli anditid ddematici sulle fonti di  goprovvigionamento, agli
impianti di trattamento e sullarete di distribuzione.

g Quando vengono riscontrate Stuazioni di inquinamento ddlle fonti di gpprovvigionamento,
sara necessario effettuare le cause erimuoverle.

h) A richiestainforma sulle caratteristiche e la provenienza ddl'acqua fornita dl'utenza.

5.Accessbilita ai servizi

5.1 Periodo di aperturaa pubblico degli sportelli

Gli uffici dd Gesore saranno aperti d pubblico con le moddita specificate dal’esposziore di
cartdli presso gli sportdli.
Il Gestore dovra ativard, inoltre, per la predigposzione di opuscoli informativi  digtribuiti

al’ utenza periodicamente.
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Al fine di evitae eventudi disfunzioni riguardanti chiusure degli sportdli, il Gestore dovra
rendere nota ogni variazione mediante opportuni candi di informazione.

I cliente potra usufruire dell’ gpertura dello sportello per:

- prenderevidonedd preventivi

- autorizzare |’ esecuzione del lavori

- dipulare nuovi contretti di utenza o subentri

- awiare pratiche che necesstano lafirmade cliente.

5.2 Servizio telefonico

Gli uffic del Gestore potranno essere contettati nelle ore di gpertura utilizzando numeri telefonici d
finedi :

- chiedereinformazioni

- fissare gppuntamenti

- sgndare eventudi dissavizi

- richiedere preventivi

- comunicare |etture dei contatori non effettuate da personale addetto in assenza degli
interessti.

5.3 Moddlita di pagamento delle bollette

Il pagamento potra essere effettuato, pagando le normali commissioni duso:
a) presso qualsias sportello postae

b) con cartadi credito amezzo internet presso il Sto: www.podtetaiane.it
€) amezzo bonifico bancario

5.4 Fecilitazioni per particolari fasce d’ utenza

Per paticolari categorie di Utenti (anziani, disabili, etc) sono redizzate dovranno essere rigpettate le
precrizioni dele Linee Guida insxite dl'interno  ddl’aticolazione Taiffaia dlegata dla
Convenzione di Gestione riguardanti:
eefailitazionn di accesso fisSco ad  savizi pe i portatori  di handicap
(rampe, porte automeatiche, atro)
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& &{'erogazione a domicilio di dcuni Sviz, in paticolare qudli
relativi dlo svolgimento ddle pratiche di  fornitura, dla dipulazione dd rdativo
contretto, etc. a fine di evitare agli utenti svantaggiati 'obbligo di recars presso gli sportelli
azienddi.

5.5 Rispetto degli appuntamenti concordati

I Gestore 9 impegnera a rispettare gli gppuntamenti  concordati  con  'Utente.
Nella determinazione degli appuntamenti con ['Utente:
la data € concordata entro un periodo messmo di 5 gioni lavordivi a patire dd
momento della richieta. Su richieta eglicita ddl'Utente, tde periodo massmo pud essere
aumentato.

Lafasciaoraiamassmadi disponibilitarichiesaadl'Utente e di 3 ore varigbile tra

& #te ore 9,00 eleore 12,00 per gli gopuntamenti di mattina

s te ore 16,00 e le ore 19,00 per gli gppuntamenti di pomeriggio

5.6 Tempi di attesa agli sportelli

[l numero degli sportelli saraindividuato da Gestore in modo da garantire agli Utenti un tempo di
attesa accettabile e contenere i codti di gestione.

Allo sportello per contratti di forniture, informazioni e reclami:

- tempo di atesamedio: 10 minuti

- tempo di attesamassmo: 30 minuti

5.7 Risposta dlerichieste degli utenti
Il Gestore dovrarispondere dlerichieste di informazioni pervenute per iscritto entro un tempo
massmo di 30 giorni in via definitiva o, ecceziondmente, in viainterlocutoria, dalladata di

protocollo di arrivo.

5.8 Rispostaa reclami
| reclami possono essere presentati dd|'Utente:
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- direttamente agli sportelli del Gedtore avvadendod anche
dell'assstenza degli addetti prepodti agli sportelli stess

- viafax e tdefono
- amezzo di sarvizio podae.

A fronte di ogni reclamo presentato il Gestore s impegnera a rifeaire il risultaio  degli

accatamenti entro il tempo massmo di 30 gioni lavordivi ddla presentazione de
reclamo.

In caso di mezzo podde fa fede la data del protocollo azienddle d fine di indicare i termini entro |

quai provvedera dlarimozione delle irregolarita riscontrate o d risarcimento del danno arrecato.

5.9 Coperture assicurative

Il Gestore dovra dotars di coperture assicurative per danni dle persone e dle cose derivanti da
propria responsabilita Le principai condizioni dovranno essere  disponibili sul  Sto  internet
dell’ azienda, ovvero esposte agli sportelli degli uffici d pubblico

6. Servizio acquedotto

6.1 Dati tecnici di riferimento del servizio erogato

6.1.1 Area sulla quale opera la societa e caratteristiche della rete di distribuzione
Il Gestore interverra su tuttala provincia di Cosenza

6.1.2 Caratteristiche del prodotto

6.1.2.1 Legaranzie sul prodotto

Il Gestore coordinera in modo completo il processo di digtribuzione ddl'acqua, ddla captazione ala
digtribuzione ed erogazione a sngoli Utenti per mezzo di una complessa rete che copre il territorio
gedtito.

L'acqua sara costantemente controllata Sa dl'origine Sa in punti prestabiliti della rete per verificare
il rigoetto del parametri di legge Stabiliti per la potabilita.

In particolare vengono eseguiti ameno i seguenti controlli interni annui:

- il controllo periodico C3 sulle fonti di gpprovvigionamento
- il controllo C4 sulle fonti di gpprovvigionamento
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- i controlli clorazione su dmeno 500 punti di prelievo dellarete distributiva (presso
Utenti e fontane pubbliche).

La qudita ddl'acqua erogaia viene inoltre dovra essere certificata mediante controlli  ispettivi,
esercitati da Gedtore  per i Servizi Sanitari competenti per territorio.
Sui prelievi effettuati, vengono pres in condderazione i parametri organolettic, fiSci, chimic e
microbiologic dabiliti par le andis ddle  digposzioni di legge  vigenti.

Le principai caratteristiche del prodotto fornito sono le seguenti (in vaori medi):

Durezza 9,6-28 gradi frances
PH 7,5-7,9

Resduo fisso 314-446 mg/l

Nitrati 5,6-10,1 mg/l di NO3
Nitriti < 0,025 mg/l di NO2
Ammoniaca 0,02-0,18 mg/l di NH4
Ferro 0,01-0,03 ul

Cloruri 97-183 mgl

Cloro resduo 0,2-0,4 o]

Ca 20-45 my/l

Mg 6-33 mg/l

THM 0,30-0,45 mg/l

| vaori indicati Sono suscettibili di variazioni, dl'interno della concentrazione massmaammissibile
in dipendenza dd mutamento degli gpporti delle diverse fonti di gpprovvigionamento utilizzate.

6.1.2.2 Trattamento

Il Gestore provvedera ad individuare opportuni process per ladisinfezione dell’acqua d finedi
prevenire eventudi dterazioni del parametri batteriologiai.

6.2 Tempi caratteristici del rapporto contrattuale con I'utente

Gli dgandard definiti in questo paragrafo riguardano la durata dedle ativita che caraterizzano il
rapporto contrattuale con I'Utente durante tutto il ciclo di vita dd contratto: ddla richiesta de
prevertivo dl'esecuzione di un nuovo dlacciamento o dla modifica di un alacciamento esigtente,
dall'attivazione alla cessazione ddlafornitura

Gli gandard dei tempi riguarderanno:

- tempi utili per il rilascio di autorizzazioni e permess;
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- tempi necessari dla predisposizione di opere edili da parte ddll'Utente;
-eventi non direttamente dipendenti dall’ attivita dd Gestore.

Nel caso in cui, per cause di forza maggiore, dovessero insorgere difficolta per il rispetto dele
scadenze garantite o gia comunicate dl'Utente, in Gestore comunichera il nuovo tempo al’utente in
breve periodo.

6.2.1 Predisposizione preventivi

Le richieste di nuovi dlacciamenti o di modifica di alacciamenti esstenti, devono essere presentate
accompagnate ddla dovuta documentazione tecnica, presso gli gopodti  uffic dd  Gestore.
Il Gestore predisporra un gpposito stampato disponibile dl'Utente con i documenti da dlegare dle
richieste.

Per l'esecuzione dd sopraluogo il tempo sandard tra la data di richiesta del'Utente e quella
dell'appuntamento del sopralluogo viene fissato in giorni lavorativi:

Tmax = 15 gg.

Per la predisposizione del preventivo il Gestore dovra definire il seguente tempo standard che sara
misurato in giorni lavorativi decorrenti dalla data di esecuzione postiva de soprdluogo fino dla
datadi spedizione del preventivo:

Tmax = 30 gg

Il tempo dandard sopra indicaio S intende a netto de tempi richiesti per l'estensone O |
potenziamenti di rete che S rendessero necessari per soddifare la richiesta Il tempo massmo resta
indltre interrotto dalla documentata richiesta di completamento o integrazione della documentazione

eshita

6.2.2 Tempi controllo impianti

Per |'esecuzione dei contralli di competenza sulla parte di impianto privato fino d contatore, prima
della esecuzione ddl'dlacciamento ovvero per il collegamento dla derivazione esigtente, a seguito
di redizzazione o rifacimento di un nuovo impianto, il Gestore definira un tempo dandard misurato

ingiorni lavorativi.
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Il tempo standard decorre dalla data di ricevimento della richiesta di effettuazione del controllo.

6.2.3 Tempi per esecuzione allacciamenti e attivazione fornitura

Per il complesso dele operazioni relative dla redizzazione dela derivazione dradde il Gegtore
definira opportunamente il tempo standard misurato in giorni lavordtivi.

Il tempo standard decorre ddla data di certificazione poditiva di collaudo o, ecceziondmente per le
operazioni che lo richiedono, ddla data di acquiszione de permess o0 autorizzazioni dlo scavo
Ne cao che cause di forza maggiore, ivi comprese le condizioni cdimatiche avverse, non
permettessero il rigpetto dei tempi, il Gestore darainformativa dl’'Utente indicando il termine

entro avverral’ esecuzione dai lavori.

6.2.4 Tempi per semplice attivazione/riattivazione della fornitura

Qudora sano gia date redizzate le opere di dlacciamento dla rete e I'impianto interno Sa gia sato
verificato e dichiarato conforme dle norme di Scurezza vigenti, per le operazioni di semplice posa
del contatore e di ativazione ddla fornitura il Gestore definira il tempo standard misurato in giorni
lavordivi.

Tde intervalo saravdido pure per le operazioni che richiedono larigpplicazione di misuratori

rmoss in precedenza (riattivazioni dellafornitura), con decorrenza ddladata di stipulazione del

contratto e contestua e presentazione della prescritta dichiarazione di conformita dell'impianto

interno dlanormativadi Scurezzavigente.

6.2.5 Tempi per cessazione della fornitura

E' il tempo massmo entro cui il Gestore dovra provvedere a disdtivare la fornitura del'acqua. E
misurato in giorni lavorativi decorrenti ddla data di ricevimento ddla richiesta dedl'Utente, ovvero
ddla data in cui d Gedore sara consentito, da parte del richiedente stesso, I'accesso a gruppo di

misurainteressato dl'interruzione ddla fornitura
6.2.6 Tempi per chiusura ed apertura temporanea del rubinetto di arresto stradale

Per le operazioni di chiusuraedi rigpertura- arichiesta- del rubinetti di arresto stradali, posti a
sarvizio delle diramazioni di utenza, il Gestore fisserail tempo standard misurato in giorni lavoretivi

decorrenti ddladata di effettuazione de versamenti stabiliti.
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6.2.7 Trasformazioni da bocca tarata a contatore

Le procedure sono del tutto smili aquelle previste per lerichieste di nuovo dlaccio. | tempi
previgi Sono i seguenti:

?? Preventivazione: 30 giorni
2? Esecuzione e dtivazione: 30 giorni

6.2.8 Risoluzione del contratto da parte del Cliente

Il Cliente puo recedere in ogni tempo dal contratto di somministrazione dandone disdetta scritta. 1
distacco ddl'impianto verra effettuato entro 15 giorni dalla deta di ricevimento della disdetta

6.3 Gestione del rapporto contrattuale
6.3.1 Lettura dei contatori

Il Gedore effettuera la lettura Sstematica dei contetori presso gli Utenti civili, normamente con una
periodicita quadrimestrale, comungue con periodicita ameno samedtrae.
Saranno previge periodicita di lettura differenziste per locditd, nonché frequenze maggiori per
particolari tipi di utenza (es. ospedd, caserme, industrie €cc.)
Gli operatori saranno muniti di termindini dettronid nel quali verranno insiti | dati anagrafic ed |
consumi  dorici degli utenti. Nel'imposshilita di effettuazione di lettura diretta verra consegnata
una cartolina prestampata per la trascrizione dell'autolettura. Tae dato, per poter essere regigtrato in
tempo utile per la bolletta del periodo, potra essere trasmesso a mezzo podde, per registrazione
fono, via fax o tramite posta eettronica nel periodo intercorrente tra il 26 e l'ultimo giorno ded mese

di ciascun bimestre.

6.3.2 Fatturazione dei consumi

La faturazione dei consumi € cdcolata sulla base ddle taiffe che vengono rese pubbliche
attraverso strumenti di informazione .

Il processo di faturazione e redizzato con ssemi informatici ed € soggetto a controlli e verifiche.
Le fatture sono emesse con cadenza bimestrde a lettura o in acconto con conguaglio
de consumi in acconto a seguito di lettura effettiva del contatore 0 con addebito dei consumi
accertati in relazione dl'@bonamento contrattudmente  sottoscritto e degli  eventudi  maggiori
consumi risultanti eccedenti I'abbonamento stesso.
Per ogni uso non domegtico I'utente assumera I'obbligo di un minimo impegnato da pagars anche se
non consumato. In caso di mancata lettura l'addebito in fattura avviene consderando il solo

quantitativo sottoscritto in abbonamento.
21



L'addebito degli eventudi maggiori consumi reldivamente ad periodo di mancaa lettura saa
effettuato con la prima fatturazione successva dl'avvenutarilevazione dei consumi.

Per informazioni e chiaimenti sulle letture, nonché sulle faturazioni, I'utente potra rivolgers agli
uffic res d pubblico dd Gestore.

6.3.3 Rettifiche di fatturazione

Se nd proceso di fatturazione vengono evidenziati errori in o in difetto, l'individuazione e
correzione degli sess avverradufficio, anche mediante I'esecuzione di verifiche e controlli presso

il luogo di fornitura.

Per i cad in cui I'errore venisse segndato ddl'utente i tempi massmi di rettifica della fatturazione
riconosciuta errata dal Gestore, saranno pari a sessanta giorni lavorativi decorrenti dalla data della
comunicazione da parte ddl'Utente (fafede il timbro postale o, in caso di presentazione

direttamente agli uffici, ladata di protocollo della comunicazione). Entro tae termine verra data

comunicazione dl'Utente ddl'avvenuta rettifica e comunicate le eventuai modaitadi rimborso.

6.3.4 Morosita

In caso di morositail Gestore procedera:

dl'addebito di unaindennita di mora

La mora € commisurata per ogni giorno di ritardo ad 1/365 dd TUR (tasso ufficide di riferimento)
vigente d momento dd pagamento, maggiorato di 5 punti percentudi. L'importo viene addebitato
d Cliente sulla prima fatturazione successva dla data dd pagamento della bolletta insoluta
Ove il diente provi che il ritardato pagamento Sa dovuto a fatti a lui non imputabili (ad es.
mancato recapito della bolletta nonogtante I'indirizzo Sa corretto) il Gestore  scomputera la

somma versata a tae titolo ndla bolletta successva dla suarichiesta.

dlasospensone dd sarvizio

La sospensione € preannunciata d Cliente con awiso inserito nella fattura (bolletta) o con gpposita
comunicazione. Essa ha luogo, in caso di mancato pagamento, entro un ulteriore congruo periodo
di tempo indicato ndl'awiso e comunque non inferiore a giorni 20. La sogpensone non viene
eseguita qualora il Cliente dimodtri, direttamente d personde del Gestore incaricato ddl'intervento
tecnico, di aver gia pagato tutto il dovuto.
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Ove detta operazione non sa posshile per fatto non imputabile d Gestore 0 dano trascors
inutilmente 15 giorni ddla chiusura del'utenza interesssta € in facolta ddlo stesso, d fine di
recuperare il credito, di procedere dla chiusura di dtra utenza idrica intestata d medesmo Cliente

Moroso, ovungue ubicata nell'ambito del territorio consortile.

La rigpertura del flusso sara effettuata entro e non dltre le 24 ore dala eshizione ddle ricevute
comprovanti l'avvenuto pagamento delle bollette insolute e delle spese sostenute dd Gestore per la

chiusurae larigpertura dd flusso idrico.

In caso di mancato adempimento nel termine di 30 giorni dalle azioni di recupero dd credito di cui
sopra, ove il Cliente sa moroso per due fatturazioni consecutive il Gestore provvedera ad
incamerare il deposito contrattuale fino dla copertura del proprio credito verso I'utenza ed il

contratto S intenderarisolto di diritto, senza pregiudizio di ogni dtro provvedimento.

Ne caso di nuova richiesta di contraito da parte del Cliente moroso o0 gia cessato a send de
comma precedente, il Gestore ha il diritto di subordinare il nuovo contratto a pagamento delle

mMme rimaste insolute,

La rigpetura del'utenza avverra previo il pagamento dele spese occorse per effettuare
I'operazione. L'importo dele spese e indicato ndl'avwiso di mora inviato d Cliente ed e pai d
costo di 2 ore di un operaio qudificato.

a recupero ddl credito per viagragiudizide €/o giudizide

Le relative gpese saranno addebitate d Cliente moroso.

6.4 Sospensioni ddl servizio

6.4.1 Tempi di preawiso per le sospensioni programmate

Ogniquavolta s debbano eseguire lavori sulla rete di distribuzione per guasti, modifiche, ecc.,dovra
garantire di mettere in atto tutti i posshili accorgimenti per evitare interruzioni derogazione.
In paticolare nel cas di manutenzione programmata, il Gestore dovra eseguire tai lavori senza
interruzione del'erogazione. Quando ci0 non risulti atuabile provwede a segndare linterruzione
dell'erogazione direttamente agli Utenti interessati e, a lavori ultimati, provvede dla riativazione

dell'erogazione.
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6.4.2 Durata delle sospensioni programmate
Leattivita di manutenzione programmeata hanno una duratain dipendenza della complessita e

da|’ entita dell’ intervento.

6.5 Servizio di emergenza

II Gestore dovra mettere in ato un opportuno piano di emergenza per far fronte ale situazioni

critiche in merito dla distribuzione ddll’ acqua potabile.

6.6 Crig idricada scarsita

Lascarsitaidrica causata da fenomeni naturdi €/o fattori antropici sara fronteggiata attraverso

|" attuazione del piano di emergenza suddetto.

6.7 Servizio di ricerca programmata delle perdite

|| Gestore, nell’ ambito degli interventi previsti nel Paino d Ambito e nd Plano Operativo Triennde
effettuera una Sstematica campagna di ricerca perdite.

7. Servizio fognatura e depurazione

7.1 Dati tecnici di riferimento del servizio erogato

7.1.1 Area su cui opera la societa e caratteristiche della rete fognaria e degli impianti di
depurazione

Il Gestore interverra su tuttala provincia di Cosenza.

7.2 Tempi caratteristici del rapporto contrattuale con |'utente

Gli gandard definiti in questo paragrafo riguardano la durata delle attivita che caraterizzano il
rapporto contrattuale con I'Utente durante tutto il ciclo di vitade contratto: dallarichiesta del
preventivo ala esecuzione di un nuovo dlacciamento o dlamodificadi un alacciamento esigtente,
dall'attivazione alla cessazione ddlafornitura

Gli gandard tempordi riportati devono consderars d netto dei:

- tempi necessaxri d rilascio di autorizzazioni, certificazioni, permess

- tempi necessaxi dla predisposizione di opere edili da parte ddll'Utente

- eventi non direttamente dipendenti dal Gestore, comprese le condizioni climatiche avverse.
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Nel caso in cui, per cause di forza maggiore, dovessero insorgere difficolta per il rispetto dele
scadenze garantite o gia comunicate dl'Utente, il Gedtore S impegna a comunicare

tempestivamente al'Utente il nuovo termine.

7.2.1 Tempi per predisposizione preventivi

Per le richiete di nuovi dlacci o per la modifica di qudli edgsenti dovra pervenire la
documentazione necessaria con gpposta domanda redatta secondo o stampato predisposto dal
Gedtore digponibile negli uffic gperti d pubblico. Per I'esecuzione de soprdluogo il tempo
sandard tra la data di richiesta ddl'Utente e qudla ddl'appuntamento del sopraluogo sara fissato
dal Gestore in giorni lavorativi egoress in relazione dla data di protocollo della richiesall tempo
massmo redta inoltre interrotto dalla documentata richiesta di completamento o integrazione ddla

documentazione eshita.

7.2.2 Tempi per esecuzione allacciamenti in fognatura

Per il complesso delle operazioni rdaive dlaredizzazione ddl'dlacciamento in fognatura, il
Gestore definira tempo standard misurato in giorni lavoretivi.

|| tempo standard decorrera dalla data di accettazione del preventivo o, ecceziondmente per le
operazioni chelo richiedono, dalladata di acquiszione del permess o autorizzazioni alo scavo.
Nel caso che cause di forzamaggiore, ivi comprese le condizioni climatiche avverse, non
permettessero il rispetto del tempi, il Gestore dara informativa dl'Utente indicando il termine
aggiuntivo d'esecuzione.
L'inizio ddll'effettivo scarico in fognatura dovra essere comungue preceduto dal'ammissone d

sarvizio fognario.

7.2.3 Tempi per I'ammissione al servizio di fognatura

Per le richiete di nuovi dlacci o per la modifica di queli esgenti dovra pervenire la
documentazione necessaria con apposta domanda redatta secondo lo stampato predisposto dal
Gedtore digponibile negli uffici gperti d pubblico. Per la richieta di ammissone d savizio di
fognatura il Gestore definira un tempo standard che sara misurato in giorni lavorativi  decorrenti

daladatadi richiesaddl'Utente fino dladata ammissone d servizio congstente ndl'accettazione
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delladomandae nel'originars dell'utenzarelativa
Il tempo standard sopraindicato sara interrotto dalla documentata richiesta di completamento o

Integrazione della documentazione eshita

7.3 Sicurezza dd servizio

7.3.1 Reperibilita

Il Gestore dovra garantire la disponibilita di un servizio continuo di PRONTO INTERVENTO per
tutti i giorni dell'anno e 24 ore su 24 d fine di asscurare la tempedtivita degli interventi nel caso di

Stuazione di  pericolo connesso  con  l'erogazione del'acqua o per  dtuazioni  critiche,

L 'accesso atale sarvizio é redizzato per mezzo di chiamaatelefonica

7.3.2 I nterventi a seguito di segnalazioni

A seguito di eventuali segnalazioni di Stuazioni di pericolo da parte ddll'utenza, la Societa assicura
I'intervento di proprio personde di servizio nel tempo Strettamente richiesto per il trasferimento ndl
posto di chiamata.

In ogni caso il tempo massimo per primo intervento in caso di Stuazioni di pericolo, connesse anche
d determinars di Situazioni di quadita dell'acqua nocive per la saute umana, non sara superiore a 2
ore decorrenti dal momento della segnaazione.

L'intervento é findizzato ad diminare la Situazione di pericolo.

Inipotes di piu chiamate contemporanee sono stabilite delle procedure che prevedono le prioritadi
intervento secondo precise tipologie di guasto, nonché accordi con imprese fornitrici per eventudi
Stuazioni di particolare criticita che richiedano un potenziamento del personale necessaxrio d
ripristino delle Stuazioni di esercizio ordinario.

In ogni caso tutto il personale dipendente reperibile e tenuto a intervenire sulla base di un codice di
comportamento aziendae che |o prevede espressamente per i cas piu gravi e di particolare

emergenza.

7.3.3 Interventi per guasto od occlusione di tubazione o canalizzazione interrata

[l getore dovra provvedere con proprio personde d ripristino ddlla funziondita delle tubazioni o
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candizzazioni rotte od occluse.

I tempo per lariattivazione del servizio non sara superiore a 8 ore decorrenti da momento della
segndazione.

7.3.4 Ripristino del servizio a seguito di guasto

|| gestore dovra provvedere con proprio personde alariativazione dd servizio interrotto a seguito
di guasto.

[l tempo per lariattivazione del servizio non sara superiore a 8 ore decorrenti dal momento ddla
segndazione del guasto.

8. Informazioni all’ utente

Al fine di garantire d Cliente unainformativa aggiornata circa le procedure e le iniziative proposte
che possono interessarlo, il Gestore dovra dtivare mezzi di informazione.

8.1 Mezzi dinformazione verso gli utenti

| mezzi di informazione cheil Gestore dovra attivare saranno:

2?2 INTERNET
atraverso il Sto web sono comuniceti d Cliente gli aspetti e le modditadel servizi offerti.
?? Bollette

lefatture dei consumi sono utilizzate quale strumento di comunicazione a Clienti di
messaggi utili d miglioramento della qudita dd servizio.

2? Organi di informazione
per talune informative generdi e interessanti tutti i Clienti, dcune dass di utenze o parte
del territorio sul quale sono erogati | serviz, il Gestore utilizza organi di Sampa, le TV e
radio locdli.

2? Opuscoli informativi

periodicamente vengono distribuiti a Clienti opuscoli esplicativi sulle procedure cui sono
interessati.

2? Campagne promoziondi
campagne promoziondi findizzate dla utilizzazione razionde delle risorse ambientdi ed

energetiche, sono promosse con il coinvolgimento delle associazioni dei Client,
ambientadiste e ddlle categorie interessate.
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27 Vidte presso gli impianti gediti

II Gestore garantisce I'accesso a propri impianti attraverso vidte organizzate
periodicamente agruppi di cittadini che ne facciano richiesta.

2? Convegni promoziondi e informativi

Il Gestore organizzera convegni promoziondi in accordo con I’ Ente d Ambito riguardanti
le ativita svolte.

2?2 Attivita didattiche ndle scuole

II Gestore organizzera attivita didattiche nelle scuole in accordo con I Ente d Ambito
riguardanti le ettivita svolte.

8.2 Comportamenti del personale verso gli utenti

Il personde impiegato da Gestore dovra essere munito di tesserino di riconoscimento da esibire
dl'interno e dl’esterno, in paticolare nel contatti con |'utenzal principi di rispetto e cortesa
sarano fondamentdi d fine di agevolare il diente dl’esercizio de diritti e dl’adempimento degli
obblighi. Sara obbligo dd personde indicare le proprie generdita Sia nel rgpporto personde che in

quello telefonico con I’ utenza.

9. Vautazione del grado di soddisfazione dell’ utenza

Il Gestore sara tenuto a rilevare il grado di soddisfazione degli Utenti a fronte de servizi res e
vadutare eventudi vaiazioni ndle axetative degli Utenti sui servizi dess  utilizzando  ed
andizzando:

- leinformazioni raccolte dai contatti con gli Utenti (agli sportelli diretti, telefonici e informatici)
- | contenuti del reclami pervenuti
- leindagini demoscopiche.

Sullabase ddlle attivita precedenti il gestore S impegna annuamente a

- pubblicare un rgpporto sulla quaita de servizi erogati e sulla vautazione ddl grado di
soddisfazione degli Utenti

- definire un piano di miglioramento della quditadel servizi erogati modificando i process

azienddi e, ove possibile, migliorando gli sandard correnti.
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Tde rgpporto viene messo a disposzione de Clienti e ddle Associazioni dei  consumeatori.
Il Cliente pud fornire i propri suggerimenti e le proprie idee per un servizio migliore, per iscritto o
anche verbdmente, agli indirizzi dencati nella presente carta.

10. Rimborso per il mancato mantenimento degli standard

Entro 45 giorni lavorativi decorrenti dalla data della richiesta di rimborso, effettuata sulla base di
documentazione comprovante il mancao rispetto degli dandard sopraindiceti, individuata dd
timbro di ricevimento gpposto da protocollo, ovvero sulla prima bolletta utile, il Gestore, effettuati
gli accertamenti del caso, provvedera ad accreditare il rimborso riconosciuto, ovvero a comunicare
d richiedente le motivazioni del diniego dla richieta come sopra avanzatal’ eventude somma
richiesta a rimborso sara detratta dalla prima bolletta utile,

11. Tuteladdl’ utenza

Leviolazioni a principi ed agli sandard presentati nella presente Carta devono essere denunciate
direttamente d Gestore.

Al momento ddlla presentazione del reclamo |'Utente deve fornire tutte le informazioni ei
documenti in SUO POsESO relativamente a quanto ritiene oggetto di violazione, affinché il Gestore
possa provvedere a soddisfare larichiesta. Sara necessario pertanto che il Gestore riferisca
al'Utente I'esito degli accertamenti compiuti, qualora necessari, e 9 impegna afornire tempi e

modalita di rimozione delle irregolarita riscontrate.

La Societa riferisce semestramente d Comitato di cui dla Direttiva del Presidente del Consiglio dei
Minigtri del 27 gennaio 1994 sulla quantita e sullatipologia de reclami ricevuti.

12. Vaiditaddlacatade servizi

Tutti gli tandard di continuita, di regolaritadi erogazione e di tempedtivita, del ripristino del
Servizio sono da consderars validi in condizioni "normdi” di esercizio, che escludono Stuazion
draordinarie quai ad esempio: eventi naturali ecceziondi, eventi causati daterzi, scioperi diretti o
indiretti, atti dell'’Autorita Pubblica
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| Clienti dovranno essere portati a conoscenza di eventudi revisoni della Carta tramite i sopra citati
Srumenti informativi.

Le presenti linee guida per laredazione ddlla Cartadd Servizio Idrico Integrato saranno vaide

ddladata di subentro dd Gestore,il quale deve predisporre il documento definitivo entro set mes.
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