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1.0 PRINCIPI FONDAMENTALI DEL SERVIZIO

Eguaglianza e imparzialit4 del trattamento

Il rapporto tra I'’Autorita d’Ambito, gli Utenti el iGestore e stabilito attraverso regole che son@liger
tutti e senza discriminazioni in base al sessa,raltza, alla lingua, alla religione, alle condizipersonali
o alle opinioni politiche.

Il Gestore si impegna a garantire il medesimo llovelli Servizio, a parita di condizioni, a tutti glitenti,
qualunque sia la loro ubicazione all'interno degio bacino di utenza.

Il Gestore si impegna inoltre a garantire una adegled effettiva fruizione del Servizio, sia nelle
operazioni di sportello, sia nei rapporti indiretta parte degli Utenti portatori di handicap o cogue in
condizioni di svantaggio a causa delle loro comdizpersonali e sociali, assumendo le misure nadess
piu opportune.

Inoltre, il Gestore si impegna ad agire, nei comfiralei propri Utenti, in maniera giusta, obiettiea
imparziale, fornendo tutte le informazioni e I'ateihnza necessarie.

Continuita e regolarita del servizio

Il Gestore si impegna ad erogare un Servizio cantinregolare e senza interruzioni. Qualora, in
conseguenza di cause di forza maggiore, guastitedventi necessari per il buon andamento del Sexvi

si rendesse necessario interrompere temporaneafaeftmitura di acqua, il disservizio sara limdedl
tempo strettamente necessario, e, quando posgibdannunciato in maniera adeguata e con adeguato
anticipo. Il Gestore si impegna, inoltre, ad attév&ervizi sostitutivi di emergenza.

In ogni caso il Gestore si impegna ad adottare ituttcessari provvedimenti perché vengano limigati
massimo i disagi agli Utenti e l'intralcio alla ciazione stradale.

Partecipazione

Il Gestore garantisce ad ogni cittadino la pod&ibili ricevere informazioni corrette ed esaurigrar
quanto attiene il rapporto d’'Utenza e le condizdirerogazione del Servizio.

Ogni cittadino ha il diritto di far pervenire al &ere consigli, suggerimenti, richieste e reclarairecevere
in ogni caso una risposta.

Inoltre il cittadino ha diritto di accesso alle anfnazioni aziendali che lo riguardano ai sensiadkdbge
241/90.

Il Gestore si impegna ad elaborare piani di miglioento dei Servizi redatti sulla base delle valotaz
degli Utenti raccolte nel corso dello svolgimentel &ervizio e in occasione di periodici sondaggi a
campione.

Si impegna, inoltre, ad intrattenere rapporti auuitie di collaborazione con le associazioni opénaait
campo della difesa dei consumatori.

Cortesia

Deve essere garantito, attraverso l'adozione dulkure necessarie, che il personale di contattoilcon
pubblico si comporti sempre con rispetto e cortesia

Efficacia ed efficienza del servizio

Il Gestore di impegna ad assumere in maniera agativa obiettivi di miglioramento e razionalizzaze
del Servizio erogato, mediante la sperimentazion& kcerca di tecnologie e soluzioni innovativeech
rendano il Servizio sempre piu rispondente alletiapive dei propri Utenti.



Chiarezza e comprensibilita

Il personale aziendale a diretto contatto con hgéeé tenuto ad utilizzare nei rapporti con I'Ugenha
terminologia comprensibile alla generalita dellaciinanza, priva di termini specialistici, ed angdutta
la propria attenzione nel rendere comprensibififecedure contrattuali, nel fornire informazionirette e
nell'evitare all’'Utente inutili attese e disagi.

Tutti i documenti scritti utilizzati nel rapportoaf Gestore e Utente (lettere, contratti, fattutgplasono
redatti con particolare attenzione alla compretigihiel linguaggio, alla chiarezza e brevita datenuti e
all'utilizzo di termini del linguaggio quotidiano.

Condizioni principali di fornitura

In un’ottica di correttezza e trasparenza di rafipayli Utenti devono essere informati su tutt@timcipali
condizioni di erogazione del Servizio.

Per quanto attiene le attivita di Servizio che golgono I'Utenza, il Gestore si deve dotare di #jmx
Regolamento per la fornitura del Servizio, avemtes¢opo di disciplinare i rapporti contrattuali con
singoli Utenti sotto il profilo sia della sommimigzione di acqua potabile sia della raccolta e del
trattamento delle acque reflue.

2.0 IMPEGNI E STANDARD DI QUALITA DEL SERVIZIO

| fattori che compongono la qualita di un Servigidhblico sono molteplici e di diversa natura: cotepea
tecnica, rapidita, cortesia, semplicita, costirgitaltri. Ma tutti convergono verso un dato unigpche ¢ il
livello di soddisfazione dell’'Utente.

Misurare la qualita del Servizio & importante gdeciitadino, al fine di poter far valere i suoi ittir di
Utente del Servizio, ma anche per I'Autorita d’Anabche la controlla e per il Gestore che la forajsad
fine di offrire Servizi migliori.

Per questo I'Autorita d’Ambito ha definito con laegente Carta del Servizio una serie di parametri d
misura della qualita del Servizio, univoci, oggeftconfrontabili con quelli di altre realtd, abpetto dei
quali il Gestore si impegna nei confronti dei pidgtenti.

Tali fattori riguardano i diversi aspetti del Seiot

- livelli minimi del Servizio;

- continuita e regolarita nell’erogazione del Sew;zi

- qualita dell'acqua distribuita;

- qualita del Servizio di fognatura e depurazione;

- interventi per guasti e disservizi;

- tempestivita nell’evasione delle richieste di egémoe dei lavori.

A tali parametri si integrano le condizioni econoha e infrastrutturali definite nel Piano d’Ambitd,fine
di completare il quadro generale del Servizio r@sotente.

2.1 Livelli minimi del Servizio

Il Gestore deve assicurare alle Utenze i livellnmi di Servizio, stabiliti dal Decreto del Preside del
Consiglio dei Ministri del 4 marzo 1996.

I livelli minimi da rispettare per il servizio di @quedotto sono:
Per le abitazioni (usi domestici)

1. disponibilita giornaliera di acquaotazione pro capite giornaliera alla consegnainteriore
a 150 |/ab/giorno, intesa come volume attingiba#’dtente nelle 24 ore.

2. portata minima erogatgortata minima erogata al punto di consegna nteriore a 0,10 I/s
(un decilitro al secondo) per ogni unita abitativa.



Per “portata” si intende la quantita di acqua dbsce a passare attraverso la sezione di una ¢ardatn
determinato tempo. Il valore di portata indicatdférito al punto in cui I'acqua viene trasferitalld rete di
distribuzione gestita dal Gestore all'impianto détnte (punto di consegna).

3. pressione minima di esercizipressione minima di esercizio di 0,50 kg/coorrispondenti ad
un carico idraulico di 5 m, misurato al punto dnsegna, relativo al solaio di copertura del piapitahile
piu elevato.

Sono ammesse deroghe in casi particolari per ii ué@estore dovra dichiarare in contratto la quota
piezometrica minima che € in grado di assicuraee.t&di casi e per gli edifici aventi altezze maggdi
quelle previste dagli strumenti urbanistici adottat predisposizione degli impianti idonei a poetavalori

di pressione in eccesso o in difetto entro i limttli, sono a carico dell’'Utente.

4. pressione massima di eserciziessione massima di esercizio di 7 kdg/arorrispondenti ad
un carico idraulico di 70 m, riferito al punto dirsegna, rapportato al piano stradale.

Per gli edifici pubblici (usi civili non domestici)

| consumi civili non domestici sono intesi come somi pubblici (scuole, ospedali, caserme, edifici
pubblici, centri sportivi, mercati, stazioni feriaxie, aeroporti, ecc.) e consumi commerciali @iffi
negozi, supermercati, alberghi, ristoranti, lavaigjeautolavaggi, ecc.), con esclusione delle siret
industriali.

1. dotazione minima — portata minimdivelli di disponibilita giornaliera (dotazione di portata minimi
vengono definiti nel contratto di fornitura.

2. pressione minima di esercizipressione minima di esercizio di 0,50 kglcmorrispondenti ad un
carico idraulico di 5 m, misurato al punto di coys&, relativo al solaio di copertura del pianoaile piu
elevato.

Sono ammesse deroghe in casi particolari per ii gu@estore dovra dichiarare in contratto la quota
piezometrica minima che & in grado di assicuraee.t&i casi e per gli edifici aventi altezze mamgygdi
guelle previste dagli strumenti urbanistici adottat predisposizione degli impianti idonei a poetavalori

di pressione in eccesso o in difetto entro i limttli, sono a carico dell’'Utente.

3. pressione massima di esercizjiwessione massima di esercizio di 7 kdicoorrispondenti ad un
carico idraulico di 70 m, riferito al punto di camha, rapportato al piano stradale.

I livelli minimi da rispettare per il servizio didgnatura e depurazione sono:

1. portata di punta fognature ner&e fognature nere vanno strutturate per una fsorth punta
commisurata a quella adottata per I'acquedottoe @llia portata necessaria per lo smaltimento @delipie
di prima pioggia provenienti dalla rete di drenaggrbano, se compatibile con il sistema di deporezi
adottato.

2. velocita minima nelle fognaturéa velocita minima nelle fognature, calcolataempo asciutto con la
portata media, non deve essere inferiore a 0,5 ah/ne di impedire la sedimentazione delle samtan
sospese ed evitare la progressiva occlusione tidléezione e la formazione di depositi putrescibili.

3. raccolta liguami per Utenze site almeno a 0,5 ntosibtpiano stradateil posizionamento della
fognatura dovra consentire la raccolta dei liquproivenienti da Utenze site almeno a 0,5 m sofbiaiho
stradale senza bisogno di sollevamento.

4. fognature bianchee fognature bianche vanno dimensionate sulla las/alori di portata calcolati
con un tempo di ritorno pari almeno a 15 anni eodevrevedere la grigliatura e le relative opere.

5. scolmatori gli scolmatori vanno dimensionati per garantire aonvogliamento in fognatura di una
portata pari almeno a 5 volte la portata media,@rde evitare sfiori di portate nere non diluié periodi
di tempo secco.



6. fenomeni di rigurgitole fognature bianche e miste vanno strutturateado da garantire che non si
verifichino fenomeni di rigurgito sul piano stradaton frequenza superiore a una volta ogni 5 aeni p
singola rete.

Al fine di garantire un buon livello del Servizid'dtenza il Gestore deve eseguire “controlli siatici”
su:

- funzionalita degli impianti di potabilizzazione eplrazione, attraverso sistemi di controllo a dizta
(telecontrollo) oppure ispezioni a cura del Gestore

- funzionalita delle infrastrutture di captazioneqefae, pompe, condutture, ecc. impiegate per pneleva
I'acqua dall'ambiente naturale) e di adduzione (pencondutture, ecc. impiegate per trasportargliac
dalle aree di prelievo agli impianti di trattamemta@i serbatoi), di accumulo (serbatoi) e di digtrione
(pompe, condutture, ecc. che portano I'acqua firpuati di consegna agli Utenti).

- funzionalita delle infrastrutture fognarie e gualitel’acqua immessa nelle fognature o negli imgpian
di depurazione.

2.2 Qualita dell'acqua distribuita
Potabilita dell’'acqua distribuita

Il Gestore e tenuto al rispetto dei valori limitefiditi della normativa vigente, vale a dire il Dvb. n. 31
del 2001 e s.m.i., in materia di qualita delle acdastinate al consumo umano.

Controlli sulla potabilita dell’'acqua distribuita

Il Gestore deve eseguire sistematici controlli iicaldei parametri microbiologici (batteri colifori a
37°C, escherichia coli, ecc.), chimico-fisici (p¢tnduttivita, cloruri, ecc.) ed organolettici (sapoodore,
colore, ecc.), nei punti piu significativi dellateadi distribuzione, per assicurare la potabilgd’'dcqua. La
frequenza dei controlli interni deve essere stabih base alle caratteristiche dell’acqua disttéyualle
dimensioni del bacino d’Utenza, agli impianti ditalilizzazione utilizzati ed ai materiali impiegatr la
realizzazione della rete.

Ulteriori controlli da parte del Gestore devonoezesffettuati:

a) ai punti di prelievo delle acque superficiatiatterranee da destinare al consumo umano;
b) agli impianti di adduzione, di accumulo e diglmtizzazione;
c¢) sulle acque fornite mediante cisterna fissa bil®o

Spetta al Gestore assicurare il rispetto dei paraiiequalita prescritti dalla legge al punto dinsegna.
Qualora sussista il rischio che le acque destiahtsnsumo umano, pur essendo nel punto di consegha
rispondenti ai valori di parametro fissati dal vd&.. 31/2001 e sue modifiche e integrazioni, nomaia
conformi a tali valori al rubinetto, I'Autorita d’'#bito e il Gestore collaborano con 'ASL affinchars
prese misure appropriate per eliminare il rischiglidJtenti interessati siano informati sui componenti

da adottare.

Sulla base dei risultati delle analisi, vengono ia¥vo aggiornati dei “piani di intervento” voltida
assicurare che le caratteristiche dell’acqua esogiaiho sempre conformi ai parametri di leggerdcpsso

di disinfezione finale, realizzato con prodotti roiigi ad attivita residua, € sempre definito in matko
assicurare la potabilita dellacqua e nel conterépparametrato alla minor incidenza negativa sulle
caratteristiche organolettiche e sanitarie.

Su semplice segnalazione dell'Utente al Servizidskistenza Clientela, di problemi legati alla ¢aal
dell'acqua, il Gestore, deve garantire l'interventdl’arco delle 12 ore e, ove necessario, attil@nenita
di prelievo e analisi.

Crisi qualitative

Nonostante tutti i provvedimenti adottati per agsice la potabilita dell’acqua distribuita, causdaiza
maggiore possono dare luogo a contingenti situazdomischio igienico-sanitario. In tali frangenii,
Gestore, avverte tempestivamente le Autorita coemietcollabora a informare gli Utenti e adottadude
misure necessarie a ripristinare la potabilita’aedjua.



Ove non sia possibile mantenere i livelli qualitantro i requisiti previsti dalla legge, il Gestopuo
erogare acqua non potabile purché ne dia prevetivaunicazione alle Autoritd competenti ed all’'Utan

In ogni caso I'erogazione di acqua non potabileuosdinata al nulla osta delle ASL territorialmente
competenti.

Il Gestore comunica altresi all’Autorita d’Ambitapnché alle Province e ai Comuni che detengono |l
potere di controllo sull'attivita della stessaaldoni intraprese per superare la situazione di ed i tempi
previsti per il ripristino della normalita, ai firdell'esercizio dei poteri di controllo e dell’'adoae di
eventuali misure alternative.

2.3 Interventi per guasti e disservizi

Il Gestore deve garantire la prestazione di primerivento, con sopralluogo a seguito di guasto o
disservizio, in qualunque punto del territorio erdiue ore dal verificarsi dell’evento.

Per segnalare eventuali disservizi o situazionemiergenza, gli Utenti possono ricorrere al servizio
telefonico di “Pronto Intervento” che opera 24 ste24 tutti i giorni dell'anno sull’intero territiar servito
dal Gestore.

Il numero telefonico del Servizio di Pronto Intemt@® deve essere riportato in fattura e sull’elenco
telefonico.

Il Gestore dovra:

- predisporre punti strategici di segnalazione autmaalei guasti principali e una centrale operafa
ore su 24 per ricevere la segnalazione;

- la tempistica di arrivo sul luogo dell'interventewt essere garantita entro 1 ora e mezzo dallaaprim
segnalazione;

- definire sedi, attrezzature e personale dislocatotesritorio dell’ambito in grado di garantire la
tempistica di intervento prevista;

- riparare i guasti ordinari entro 12 ore dalla séagiane per gli impianti, entro 12 ore per le tubak
sino a 300 mm di DN ed entro 24 ore per le tubazibdiametro superiore;

- controllare I'evoluzione quantitativa e qualitatigelle fonti di approvvigionamento;

- adottare un “piano di gestione” delle interruziaidl Servizio che disciplina anche le modalita di
informativa agli Enti competenti e all’autorita énéssata e assicura la fornitura alternativa didmazione
minima per il consumo alimentare.

2.4 Continuita e regolarita nell’erogazione del Sefizio

Il Servizio fornito dal Gestore deve essere comtjmagolare e senza interruzioni; la mancanza eeli8o

puo essere imputabile solo a eventi di forza maggi® guasti 0 a manutenzioni necessarie per riettor
funzionamento degli impianti utilizzati e per largazia di qualita e di sicurezza del Servizio, érto
adeguate e tempestive informazioni all’'Utenza.

Il Gestore, al fine di una regolarita nell’erogaradel Servizio, deve garantire all'Utenza:
Verifica del livello di pressione e/o dell'impiantoterno

Su richiesta dell'Utente, a seguito di significativariazioni di pressione, il Gestore deve eseguia
verifica del livello di pressione nella rete al pumli consegna (punto in cui 'acqua viene trasdedalla
rete di distribuzione gestita dal Gestore all'inmp@adell’Utente). La verifica viene effettuata en#8 ore
dal momento della richiesta. Nel caso tale verifica evidenzi problemi di pressione, il Gestoranifsze
le soluzioni tecniche che possono essere adotitenpianto interno al fine di risolvere i problendi
fornitura.

Servizio preventivo di ricerca programmata dellerghiée

Il Gestore deve svolgere un’attivita di ricercagraonmata delle perdite di acqua potabile che cdasdin
verificare e tenere sotto controllo lo stato dicdéinza delle reti di distribuzione. Il rapporta frchilometri



di rete sottoposti a ricerca programmata delleifgend un anno e I'estensione complessiva della detvra
essere reso noto annualmente nella Relazione postiisdal Gestore.

Servizio di manutenzione degli impianti e delleirdt distribuzione

Al fine di prevenire e ridurre eventuali disservzidispersioni, il Gestore deve svolgere una sktiem
attivita di manutenzione degli impianti e dellei rdit distribuzione. Se per I'esecuzione di tali davsi
rende necessario sospendere temporaneamente Yenogalell’acqua potabile, gli Utenti devono essere
awvisati con congruo anticipo del giorno e dell’atainizio, nonché della durata complessiva della
sospensione. Il tempo minimo di preavviso saragiogni e la durata massima della sospensione dre4
per lavori di manutenzione programmata.

| casi di emergenza - servizio sostitutivo

Se, per cause di forza maggiore, dovessero vesficarenze nel Servizio di erogazione dell’acqua
potabile o si rendesse inevitabile la sua sospeegjeer cause di forza maggiore), il Gestore déweaee
tempestivamente (e comungque non oltre 48 ore wizili della sospensione) un Servizio Sostitutivo di
Emergenza nel rispetto di quanto disposto dalleo/tat Sanitarie competenti. A seconda delle esigenz
per garantire I'efficace svolgimento di tale Seiwigi deve ricorrere ad unitd mobili di potabiliz&ane,
autobotti o altri mezzi idonei omologati al tragpadi acqua potabile.

Crisi idrica da scarsita

In caso di scarsita, prevedibile o in atto, dovaitenomeni naturali o a fattori antropici comunauoa
dipendenti dall'attivita del Gestore, questi, categuato preavviso, deve informare I'utenza, propdoe
all’Autorita concedente le misure da adottare pgrice il periodo di crisi.

Tali misure possono comprendere:

- invito al risparmio idrico ed alla limitazione déegki non essenziali;
- utilizzo di risorse destinate ad altri usi;

- limitazione dei consumi mediante riduzione dellagsione in rete;
- turnazione delle Utenze.

2.5 Tempestivita nell’evasione delle richieste dsecuzione dei lavori

Il Gestore deve eseguire i lavori richiesti dagtehti nel piu breve tempo possibile, e comunquepsem
entro i limiti indicati negli standard di seguitgpaortati. | tempi garantiti per I'esecuzione devda non
includono quelli necessari allo svolgimento di @per pratiche burocratiche la cui responsabilitd non
appartiene al Gestore, e precisamente:

1. tempi occorrenti per il rilascio di autorizzazianipermessi da parte di terzi (privati, Comune, Anas
Provincia, Ferrovie, ecc.);

2. tempi necessari per la predisposizione di opele@inpiantistiche da parte dell’Utente;

3. ogni eventuale ritardo la cui causa non sia ricoiigle al Gestore.

Se I'Utente richiede, esplicitamente e con oppatorotivazioni, variazioni nei tempi di esecuziore d
lavori indicati dagli standard, sono da riteneididi i nuovi tempi con lo stesso concordati. lISB#e deve
comunque essere orientato a personalizzare il Beiwi relazione alle esigenze di ogni singolo tken

Avwvio del servizio

Unita immobiliari gia allacciate alla tubazione sadale

Per unita immobiliari gia allacciate alla rete @tdbuzione, il Gestore deve garantire I'avvio &rvizio
di erogazione dell’'acqua potabile, con un tempodaead massimo di 7 giorni di calendario dal momento
cui I'Utente stipula il contratto.

Subentro per unita immobiliari gia allacciate allaubazione stradale

| tempi previsti nel caso di unita allacciate allhazione stradale si estendono anche ai casubietdro”
di un nuovo Utente in qualita di fruitore del Serwildrico ad un Utente precedente e si renda sacesla
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riattivazione del contatore. Ossia lo standardechgo massimo per la riattivazione del Serviziocklnin
caso di subentro che non comporti la modifica detisata del contatore € di 7 giorni di calendadial,
momento in cui I'Utente stipula il contratto al mento di avvio dell’erogazione.

Unita immobiliari non allacciate alla rete di distbuzione o modifiche ad impianti esistenti

Per le unita immobiliari non allacciate alla reteper modifiche ad impianti esistenti, il Gestorevale
garantire entro 30 giorni di calendario, la comarione del corrispettivo, ovvero della somma ristée
all’'Utente per I'esecuzione dei lavori. Il tempa@mstlard massimo dal momento in cui viene riscontitato
pagamento al momento dell’esecuzione dell’'allacei@m e della stipula del contratto & di 40 giorni d
calendario; entro tale termine i lavori devono esseseguiti, purché il punto di consegna dell'acqua
all’'Utente sia attivabile mediante allacciamentia aéte esistente. Se invece il punto di consegtava
distante dalla rete di distribuzione e occorreirgate un’estensione o adeguamento della stessa, lo

standard non € piu valido e il Gestore deve prosxedh comunicare all’'Utente i tempi necessari ad
eseguire I'estensione o adeguamento di rete ailmallacciamento.

Cessazione del servizio

Quando I'Utente richiede la cessazione del Serviii@rogazione dell’acqua potabile, il Gestore deve
provvedere alla chiusura del contatore e alla ugohe del contratto nel tempo massimo standard di
giorni di calendario, dal momento in cui I'Utenteepenta la richiesta, completa dei dati necesa#ri,
momento in cui il Servizio viene effettivamenteaimbtto.

2.6 Qualita del Servizio di fognatura e depurazione

Il Gestore deve utilizzare gli impianti in dotazeéorton la massima diligenza e secondo le migliori
tecnologie a disposizione, al fine di garantirgspetto dei limiti previsti dalla normativa vigené per una
sempre migliore qualitd ambientale.

Il Gestore si deve impegnare a predisporre, imattune del Piano d’Ambito, “piani di investimentia
sottoporre all’Autoritd d’Ambito che garantiscanoegime, oltre al rispetto dei livelli minimi, leeguenti
modalita di svolgimento del Servizio:

Sistema fognario delle zone di nuova urbanizzazione

Nelle zone di nuova urbanizzazione o in caso diciihenti, la scelta del sistema fognario — misto o
separato — deve essere dettata da ragioni di a@eeenontinuita con il sistema esistente, e datazlni
di compatibilita economica e ambientale.

Rispetto degli obiettivi di qualita

Gli scarichi della fognatura e degli impianti dipdeazione sono disciplinati in funzione del rispeadegli
obiettivi di qualita dei corpi idrici e devono conque rispettare i valori limite di emissione préivitalla
normativa vigente.

Scarichi su suolo o negli strati piu superficialied sottosuolo
Sono vietati scarichi sul suolo o negli strati gtipmli del sottosuolo, fatta eccezione per i sefii casi

nei quali devono comunque essere rispettate l@si@pni della normativa vigente:

- i nuclei abitativi isolati, ovvero laddove la realazione di una rete fognaria non sia giustificata,

- gli scaricatori di piena delle reti unitarie;

- gli scarichi trattati per i quali non sia tecnicarteo economicamente possibile recapitare in corpi
idrici superficiali.

Scelta della tecnologia di depurazione

La scelta della tecnologia di depurazione deveressgéentata verso sistemi che consentano di grenge
alla migliore efficacia ambientale dell'interventiperando con efficienza ed economicita.



Monitoraggio impianti di depurazione

Gli impianti di depurazione con potenzialitd supsgriai 100.000 abitanti equivalenti, vanno monitbra
attraverso un centro di telecontrollo, che verifegrandezze caratteristiche nei nodi significatella rete
fognaria di raccolta acque reflue con le relatitazioni di sollevamento, e le sezioni di trattansent
dell'impianto; sullo scarico finale deve esserdafiato un idoneo campionatore.

Allacciamento alla fognatura

1. Utenze civili con l'allacciamento alla pubblica fognatura, glienti hanno il diritto di scaricare le
proprie acque senza ulteriori adempimenti, fermstaredo che l'allaccio deve essere preventivamente
autorizzato dal titolare del Servizio.

2. Utenze produttiveoltre all'autorizzazione all’allaccio, gli Utentievono conseguire anche quella allo
scarico a precise condizioni di legge o regolamérdiutorizzazione ha validita di 4 anni dal rilased il
rinnovo va richiesto 1 anno prima della scadenizalalscio della nuova autorizzazione & subordirgito
controlli di rito. Il superamento dei limiti di essione previsti dalla normativa vigente comporadteéesi
I'applicazione di sanzioni amministrative o penali.

3. Tempo massimo di allacciamento alla fognatir&estore deve autorizzare i lavori di allaccearto
dellimpianto dell’'Utente alla fognatura pubbliceelnrispetto delle disposizioni previste dai singoli
regolamenti comunali e/o aziendali e nel tempo massli allacciamento fissato in 60 giorni di calend,
dal pagamento dei relativi costi previsti o deltarya rata in caso di pagamento rateale.

A carico del Gestore spetta il compito di un aterintrollo dei lavori di allacciamento, al fine elritare
danneggiamenti alle infrastrutture fognarie pulbitdie dispersione di liquame.

3.0 INFORMAZIONI ALL'UTENZA

Il Gestore deve instaurare un corretto e tempesapporto con i propri Utenti, improntato a regdie
correttezza e trasparenza.

Il personale del Gestore € tenuto pertanto, ar®moitte le informazioni necessarie all’instauraziai un
corretto rapporto tra Gestore e Utente e a favairireorretto utilizzo del Servizio e delle risorse.

3.1 Accessibilita al Servizio e trasparenza nei rggorti con I'Utenza

Particolare importanza viene riservata al correttempestivo rapporto con gli Utenti garantendo lier
possibilita di rivolgersi al Gestore direttamentelefonicamente, a mezzo lettera, telefax o posta
elettronica, per qualsiasi richiesta, informaziorsegnalazione inerente al Servizio, agevolandoli
nell’esercizio dei loro diritti e nelladempimendei loro doveri.

Accesso del pubblico agli sportelli

Gli sportelli del Gestore devono essere adeguatntistribuiti in relazione alle esigenze dell’' Utamel
territorio e devono essere aperti al pubblico peorario non inferiore alle 8 ore giornaliere riatervallo
8,00+18,00 nei giorni lavorativi e per almeno 4 giernaliere nell'intervallo 8,00+13,00 il sabaiBli
sportelli possono anche essere organizzati atBavsistemi telematici con dialogo diretto Gestore —
Utente.

Rapporto con I'Utente

| dipendenti del Gestore (o le persone da essaicata) a contatto con il pubblico sono riconodcipiazie
all'esibizione del tesserino di riconoscimento éatografia.

Il Gestore si adopera per facilitare gli Utentiraterso la limitazione degli adempimenti richigsdr la
fornitura del Servizio: in particolare per gli Uteportatori di handicap e anziani o malati corfiddlta
motorie vengono effettuate, su richiesta, visitelamicilio. Con gli Utenti in situazione di grave e
comprovata indigenza il Gestore concorda particatadalita di riscossione del credito.



Il Gestore riserva particolare attenzione, ai €lella preventiva segnalazione in occasione di stspei
programmate del Servizio, agli Utenti presso i fuedistano persone che effettuano dialisi o altre
applicazioni terapeutiche domiciliari necessitatitalimentazione idrica e rilevanti per la vitaaedalute
delle persone stesse. Sara cura degli Utenti sgatieo dei servizi sanitari competenti tenere @ggito il
Gestore in merito a dette situazioni.

Gli Utenti sono invitati a segnalare disservizi &ftettuare proposte e osservazioni relative al i3erv
presso gli sportelli, telefonando al Servizio Cligper lettera o fax.

Svolgimento delle pratiche

E’ a disposizione degli Utenti il Servizio di spalib sia presso gli uffici aperti al pubblico si#raverso il
“Servizio Telefonico Utenti”, il cui numero € indito sull’elenco e sulla “Scheda informativa” daegére
alla Carta del Servizio.

Le pratiche possono essere svolte sia allo spoxtbk al telefono o per corrispondenza.

Sulla “Scheda informativa” devono essere riportiaepratiche che possono essere espletate per via
telefonica o allo sportello, con i relativi giorad orari, nonché quelle che possono essere espledatite
corrispondenza.

Il servizio informazioni per via telefonica & assito per un orario di almeno 10 ore al giornogieini
feriali e per almeno 5 ore il sabato.

Il tempo medio di attesa agli sportelli &€ di 15 aiinmentre il tempo massimo e di 45 minuti.

Differenziazione delle forme e delle modalita digemento

Il Gestore deve adottare forme e modalita diffeisezdi pagamento delle fatture. In particolare:

- contanti

- assegni circolari o carta di credito/debito e/odmanat
- domiciliazione bancaria (RID)

- bonifico bancario

- conto corrente postale

- eventuali altre forme che il Gestore potra indiach

Nella “Scheda informativa” (da allegare alla Cartano riportati i giorni e le ore nei quali e pbisi
effettuare il pagamento delle bollette pressomtireelli aziendali abilitati.

Rispetto degli appuntamenti concordati

Per le attivita che richiedono una visita a doriucill personale del Gestore deve concordare ddtetite

il giorno e la fascia oraria dell'appuntamento. fascia oraria non potra superare le 4 ore, ovvero
all'Utente non potra essere richiesto di essereriieife in casa propria per un periodo di tempoesigpe

alle 4 ore del mattino o alle 4 ore del pomeriggio.

Il Gestore deve rispettare gli appuntamenti cormbrdon I'Utente. Nel caso di sopralluoghi per
I'attivazione, riattivazione e cessazione del Saovigli appuntamenti verranno concordati al moroetit
presentazione della richiesta da parte dell’Utenak massimo entro 2 giorni lavorativi. In casadsenza
dell’'Utente nel giorno e nella fascia oraria convign’Utente richiede al Gestore un nuovo appurgata.
Se per motivi contingenti il Gestore si troverdaelecessita di disdire un appuntamento concordatoa
provvedere ad avvertire 'Utente con almeno 24 diranticipo. Il grado di affidabilita del Gestore i
materia di rispetto degli appuntamenti concorddtidicato dallo standard “N° di appuntamenti risgiet
sul N° di appuntamenti concordati” (il valore numerdi questo standard viene reso noto nella Ratazi
sulla Qualita del Servizio pubblicata annualmeraieGestore).

Richiesta di informazioni

Per ottenere informazioni sul Servizio Idrico eprticolare sui loro diritti e sugli adempimentthiesti,
gli Utenti potranno recarsi presso lo sportello @#store, chiamare per via telefonica il Servizio
Telefonico Utenti, o inviare una lettera. Oltreaaffresente Carta del Servizio, presso lo sportitio
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Gestore verranno messi a disposizione la Relazimmeiale sulla Qualita del Servizio, opuscoli eoaltr
materiale informativo. Allo sportello o al telefot® informazioni devono essere fornite immediatat@en
salvo casi particolari che richiedono verificheicerche di documenti. Alle richieste inoltrate azzre
lettera, deve essere data risposta nei limiti eididallo standard di tempo massimo pari a 30 gidrn
calendario.

3.2 Indicazioni sulla qualita dell’'acqua distribuita

Presso lo sportello del Gestore deve essere difra chiunque ne faccia richiesta, una notarin&tiva
che riassume le caratteristiche qualitative dadjiecdistribuita in quella zona, e precisamente:

1. La durezza totale, ovvero presenza di sali di ogl€a) e di magnesio (Mg), espressa in milligrammi
per litro mg/l (gradi francesi, °F);

2. Concentrazione ioni idrogeno, ovvero grado di &&jdispressa in unita e decimi di pH;

3. Residuo fisso, ovvero presenza di sali minerali8@ °C, espressa in milligrammi per litro

(mgfl);

Presenza di nitrati (N§), espressa in milligrammi per litro (mg/l);

Presenza di nitriti (Ng), espressa in milligrammi per litro (mg/l);

Presenza di ammoniaca (WHespressa in milligrammi per litro (mg/l);

Presenza di fluoro (F), espressa in microgrammlifwer(pg/l);

Presenza di cloruri (Cl), espressa in milligrammii litro (mg/1);

© N OA

3.3 Fatturazione dei consumi

| consumi devono essere rilevati almeno due véimb da parte del personale del Gestore regoldamen
munito di tesserino di riconoscimento o direttareedll’'Utente se i contatori sono posizionati ingieta
privata. Agli Utenti assenti al passaggio del pease incaricato delle letture viene rilasciato uxiso con
l'invito a comunicare la propria lettura del cotat.

La comunicazione della lettura da parte dell’Utgmie essere effettuata:
- telefonicamente — Servizio Telefonico di autolettur
- cartolina per autolettura rilasciata dal persoaadidetto alla rilevazione.

In mancanza di una lettura diretta o comunicatiUtehte, il Gestore deve eseguire una stima udise
del consumo medio giornaliero rilevato, salvo caylio, nel corrispondente periodo dell’anno preceele

Affidabilita del sistema di fatturazione

In base ai consumi rilevati ed in base a quanteigteenei contratti di fornitura, il Gestore dev®yvedere
ad emettere le fatture con cadenza almeno seneedirgirado di affidabilita del sistema di fattuiaze
sara definito da uno standard basato sul rappaatd humero delle rettifiche effettuate ed il nume
complessivo delle fatture emesse ogni anno.

Rettifiche di fatturazione

Puod accadere che I'Utente segnali delle inesatiezaea o piu fatture a lui recapitate. In tal cdgeestore
deve eseguire le opportune verifiche e, se la $agjoae dell’Utente risulta esatta, provvedere ad
aggiornare i dati dell’archivio, annullare le fatiitsbagliate e ad emetterne di nuove.

Il tempo necessario all'’esecuzione delle rettifishea:

- iImmediatamente (se non sono necessarie verificmectee e/o amministrative);
- 45 giorni (se sono necessarie verifiche tecnich@eiministrative).

Se I'Utente ha gia versato una somma superioreogltd, il Gestore provvedera a restituirgliela,
maggiorata di una somma pari agli interessi legalla cifra pagata in eccesso con decorrenza dah@i
del pagamento erratsottraendola dal’ammontare delle fatture successippure, in caso di importi
particolarmente significativi (maggiori di 25 eure) qualora I'Utente lo richieda, attraverso bomific
bancario o0 assegno circolare.
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Morosita

Quando I'Utente ritarda il saldo di una fatturgpa#o ai tempi di scadenza, il Gestore applicaperalita
per il ritardo del pagamento (art. 49 del RegolametiUtenza), che verra addebitata sulla fattura
successiva. In caso di ritardato pagamento ol8lgiorno dalla scadenza della fattura, dopolteriare
preavviso minimo di venti giorni, il Gestore puospendere il servizio sino a che venga effettuato il
pagamento. Non appena I'Utente provvedera a saitl@a@rispettivo dovuto, il Servizio di erogazione
dell’'acqua potabile dovra essere riattivato inempo massimo standard pari a 2 giorni di calendadoe
giorni di calendario vanno calcolati dal momentein I'Utente dimostra di aver provveduto al pagaine

al momento di riattivazione del Servizio).

Verifica del contatore

L'Utente puo richiedere una verifica del correttmZionamento del contatore installato. Tale veaificda
effettuarsi nell’arco di un tempo massimo gararjao a

- 15 giorni lavorativi dalla richiesta documeatase la verifica si effettua in loco presso &hle o
presso I'officina del Gestore;

- 60 giorni lavorativi dalla richiesta documentae la verifica si effettua presso I'Ufficio Mewi o
laboratorio pubblico o privato indicato dal Gesterdebitamente autorizzato.

Se le misure del contatore risultano effettivemestiate, il Gestore deve provvedere a ricalcolare i
consumi erroneamente misurati, sulla base delldav consumi effettuati in precedenza e di odnda
elemento utile.

34 Comunicazione del Gestore con I'Utenza

Il Gestore, per garantire agli Utenti la costamf@rmazione sulle procedure, sulle iniziative adedi sui
principali aspetti normativi, contrattuali e taaff, deve predisporre i seguenti strumenti:

1. La“Carta del Servizio”

2. Il “Regolamento per la fornitura del Servizio” e I€ondizioni generali di somministrazione del
Servizio”

3. Gli opuscaoli e depliant informativi

4. Le note esplicative allegate alla fattura

5. L'informazione ai mass media

6. Sito internet

Il Gestore si deve impegnare a:

- Informare 'utenza sulle modalita di lettura dedi@letta.

- Rendere note agli Utenti, tramite appositi opusdelcondizioni di somministrazione del Servizio
e le regole del rapporto intercorrente fra le daip

- Informare sulle procedure di pagamento delle kelletulle modalita di lettura contatori, honché
sulle agevolazioni esistenti per ogni eventualeziativa promozionale. Al fine di agevolare la
pianificazione delle spese familiari, il Gestoredsve impegnare ad informare annualmente e di wolta
volta sul calendario delle scadenze delle bollette.

- Informare I'Utenza circa il meccanismo di composii e variazione della tariffa nonché di ogni
variazione della medesima e degli elementi chenhloadeterminata.

- Informare I'Utenza circa 'andamento del Servizio fdgnatura e depurazione, in particolare
fornire informazioni in merito ai fattori legati laitilizzo degli impianti di depurazione, ai limitallo
scarico, alle caratteristiche di qualita degli @sfiti depurati, alla qualita e destinazione firgdefanghi di
depurazione.

- Informare I'Utenza, su specifica richiesta, sugife#i a carico del corpo idrico recettore
determinato dagli effluenti depurati, anche in édesazione dei fattori di utilizzo degli impianti.

- Rendere note, nei locali accessibili agli Utentiele comunicazioni periodiche, le procedure per
la presentazione di eventuali reclami.

- Predisporre procedure per la rilevazione e la dagimse di consumi anomali, onde suggerire agli
Utenti miglioramenti sull’utilizzo tecnico/contratile del Servizio.

- Predisporre Servizi telefonici adatti a soddisfereesigenze informative relativamente a tutto
quanto attiene il rapporto commerciale (contratilfure, informazioni, bollette, allacciamenti, écc
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- Assicurare un Servizio di informazioni relative@éstore ed alla generalita dei Servizi, adottando
un linguaggio facile ed accessibile.

- Effettuare periodici sondaggi per accertare l'eifi@ delle informazioni e comunicazioni
effettuate e per recepire eventuali ulteriori esmgedell’Utente in questo campo.

Il Gestore, inoltre, deve rendere noto all’Utenteontenuti della Relazione annuale sulla Qualith de
Servizio.

4.0 PROCEDURE DI RECLAMO E MODALITA DI RIMBORSO

| reclami, ovvero le proteste contro comportameatisiderati ingiusti, irregolari o dannosi, rapgrgsno
un diritto fondamentale per gli Utenti nei confriothtl Gestore e un’'importante occasione di mighoeato
per quest’ultimo. Pertanto, ogni volta che lo riano opportuno, gli Utenti possono inoltrare i aed al
Gestore attraverso uno dei quaitiumenti a loro disposizione:

1. Modulo di reclamdisponibile presso lo sportello del Gestore;

2. Servizio Telefonico Utentiil cui numero € indicato sia sull’elenco del feleo, sia sulla Scheda
Informativa del Gestore

3. Letterainviata al Gestore

4, Procedura di ricomposizione amichevole delle coersie per la soluzione extragiudiziale del

contenzioso con I'Utenza.

Al momento della presentazione del reclamo, I'Utesieve fornire il proprio codice identificativoutt gli

elementi in suo possesso relativamente a quanitiesie oggetto di violazione, affinché I'ufficidesso
possa provvedere ad una ricostruzione dell'iteugegRicevuta la segnalazione, il Gestore devepera
I necessari accertamenti, comunicare gli esitUadihte nei tempi garantiti dallo “standard di risgoai
reclami” e impegnarsi a rimuovere al piu prestodase del disservizio.

Il Gestore controlla e classifica i reclami inoltrdagli Utenti, attraverso una procedura informedta. Ai
reclami verbali o telefonici, che non richiedong@dluoghi o verifiche interne al Gestore, deveeess
fornita risposta immediata. Negli altri casi si silera uno “standard di risposta ai reclami” massitin30
giorni di calendario. Tale standard deve riguardaeslami inviati a mezzo lette@modulo di reclamo, i
reclami verbali e telefonici che richiedono sopratihi o verifiche interne al Gestore.

Se la complessita della pratica di reclamo non eatesal Gestore di rispettare lo standard di rispas
reclami, I'Utente deve essere tempestivamente nmdtw sullo stato di avanzamento della pratica e sui
tempi necessari per la risposta.

Qualora l'utente non abbia ricevuto risposta daktGe entro i tempi previsti, ovvero non si ritenga
soddisfatto della risposta fornitagli, pud¢ avvaleatslla procedura di ricomposizione amichevole alell
controversie, che sara approvata con Deliberaziefi@utorita d’Ambito.

Semestralmente il Gestore deve riferire all’ Autord’ Ambito circa il numero, il tipo di reclami ed i
seguito dato ad essi. Annualmente il Gestore desdigporre un resoconto, a disposizione degli Wida
ne facciano richiesta, contenente, oltre alle miioni precedenti, indici sui tassi di reclamonfconto
con i dati precedentemente riscontrati, eventug@gsrimenti e segnalazioni di disfunzioni.

Controlli esterni

L'Utente, nel caso di mancata o insufficiente rispoentro il termine previsto dalla presentazioee d
reclami al Gestore, puod sporgere reclamo, conlé&iva documentazione in relazione ai rispettivoliu
oltre che all'Autorita d’Ambito, al’ASL, al’ARPA alla Regione Piemonte e al Comitato per la vigiéan
sull’'uso delle risorse.

4.1 Mancato rispetto degli impegni

Assicurare un Servizio di qualita significa anclssuanersi la responsabilita di eventuali dissersidiiti
dai propri Utenti. Per questo il Gestore deve pdeve un indennizzo per il disagio subito all'Uteobe e
sottoposto a disservizio.

12



E’ pertanto stabilito un rimborso di 25,82 € qualer verifichi il mancato rispetto, per cause ad#dn dei
seguenti standard:

1. Durata massima di interruzione della fornitura

2. Preavviso minimo di interruzione della fornituraciaso di manutenzione programmata

3. Tempi di rilascio dei preventivi

4. Tempi di esecuzione dei lavori

5. Tempi di attivazione/disattivazione della fornitura

6. Tempi di risposta alle richieste di informazione

7. Tempi di risposta ai reclami degli Utenti

Nessun rimborso sara dovuto all’'Utente nei casuiril mancato rispetto degli standard sia dovuto a
1. Cause di forza maggiore o comunque indipendenk gelssibilita di intervento del Gestore, tra
cui condizioni climatiche tali da condizionare Besizione dei lavori

2. Mancato rilascio di permessi e/o autorizzazionpdee di terzi

3. Mancata esecuzione di lavori di competenza delhitéte

4. Emanazione di norme e leggi che incidono sui tegefle lavorazioni

La richiesta di rimborso deve essere presentatéspetto al Gestore, “Servizio Utenti”, il cui iimizzo é
indicato nella “Scheda Informativa”, entro 20 giodal verificarsi del disservizio, allegando tutta
documentazione e le informazioni che possono esgiéira motivare la richiesta.

Qualora, fatte le opportune verifiche, sia statoeaato I'effettivo verificarsi di uno dei dissezvisopra
elencati, il Gestore deve comunicare all’'Utenter@r80 giorni dal ricevimento l'accoglimento della
domanda di rimborso. Il risarcimento sara quinégtaiato direttamente agli sportelli aziendali odaate
accredito.

In caso negativo il Gestore dara comunicazionétaeimotivata all’'Utente.
4.2 Danni a terzi

Il Gestore deve contrarre idonea copertura asgiearaontro eventuali danni causati a terzi, netieizio
delle reti idriche e in generale nella gestione 8efvizio. Un apposito ufficio del Gestore sara a
disposizione dell’Utente per definire le relativegedure.

5.0 MONITORAGGIO DELLA QUALITA DEL SERVIZIO

Monitoraggio della qualita del servizio da parteldeestore

Per effettuare la valutazione della qualita delV2ér erogato, il Gestore adotta un sistema di tooaggio
interno attraverso il quale vengono periodicameifggati:

1. Il giudizio degli Utenti sul Servizio fornito (qu# percepita e attesa). Per rilevarlo ogni trei ann
una societa specializzata esegue approfonditevister su campioni statisticamente rappresentativi
dell'Utenza

2. Le prestazioni effettivamente rese (qualita erggata’apposita funzione aziendale € incaricata di
raccogliere ed elaborare i dati relativi al livelloosservanza degli standard di Servizio
3. | reclami degli Utenti (qualita disattesa). La g@s¢ e classificazione dei reclami inoltrati dagli

Utenti e organizzata dal Gestore attraverso uarsgtnformatizzato.

Sulla base delle informazioni ricavate dal sistadhanonitoraggio, il Gestore, a partire dal primaan
successivo alla pubblicazione della Carta del ervdeve pubblicare una Relazione annuale suliit@u
del Servizio, nella quale vengono resi noti:

- Il livello di osservanza degli standard di Servizmmnseguiti nel corso dell’'anno, con indicazione
dei motivi all’'origine delle eventuali inosservanze
- Le azioni e i programmi attraverso i quali il Gestontende migliorare il proprio Servizio

Questa relazione viene presentata alla Autoritandito e, su richiesta, al Comitato permanente per
l'attuazione della Carta dei Servizi Pubblici, a@inti concedenti il Servizio, alle Associazioni dei
Consumatori, ed e a disposizione di chiunque nadatchiesta presso lo sportello del Gestore.
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Monitoraggio della qualita del servizio da parteltiautorita d’ambito

La qualita del Servizio rappresenta uno dei fathiiaverso i quali i quali I'’Autoritd d’Ambito adeie
alla sua responsabilita di funzione regolatrice gmrernare le criticita intrinseche legate alleiationi di
monopolio “naturale” e anche per dare visibilitditiva alla Gestione stessa.

A tal fine I'Autorita d’Ambito avvia un monitoraggicontinuo della qualitd del Servizio reso all’'Utn
considerando i diversi aspetti tecnici, amministrabmbientali ed economici connessi all'erogazatel
Servizio e il grado di soddisfazione dell’'Utente.

| risultati del monitoraggio consentiranno di dare valutazione oggettiva del Servizio in atto garm@no
raccolti annualmente in una “Relazione sullo stteulla qualita dei Servizi Idrici d’Ambito”. Quest
documento e redatto anche sulla base della “Relazmnuale sulla Qualita del Servizio” sviluppath d
Gestore.

| soggetti interessati, potranno richiedere copltadelazione redatta dall’Autorita d’Ambito digmbile
anche su appropriato supporto informatico.

6.0 IMPEGNO DELL’AUTORITA D’AMBITO A FAVORE DEGLIU __ TENTI

L’'Autorita d’Ambito si impegna a vigilare sul cokte e puntuale adempimento di quanto previsto dalla
presente Carta del Servizio ed e a disposizioneguriniziativa di tutela degli Utenti.

In particolare I'’Autorita d’Ambito si impegna:

1. A mettere a disposizione, su richiesta, di tuioggetti organizzati interessati la “Relazionecsull
stato e sulla qualita dei Servizi Idrici d’Ambitofedatta anche sulla base delle relazioni formulstie
appropriata modulistica informatizzata, dai Gestoadempimento degli standard generali

2. Ad istituire un Ufficio rivolto allUtenza del Serzio Idrico.
3. A rendere note, per via informatica, tutte le pipati informazioni sul Servizio medesimo.
7.0 VALIDITA DELLA CARTA DEL SERVIZIO

La validita della presente Carta decorre dalla dahtaottoscrizione della Convenzione fra I'Autorita
d’Ambito ed il Gestore inerente le modalita di argaazione e gestione del s.i.i. Tale Carta sattapusta
a eventuale revisione periodica per adeguarlavalizione della qualita richiesta dagli Utenti.

Essa costituisce un impegno da parte del Gestoreonéonti di tutti coloro che hanno stipulato cln
stesso un contratto per la fornitura di Servizi @rdgp essere fatta valere nell'ambito del rapporto
contrattuale.

Gli Utenti sono portati a conoscenza di eventualiisioni della Carta del Servizio tramite opportuna
informazione mediante gli strumenti indicati netggrafo “Comunicazione del Gestore con I'Utenza”.
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