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ALLEGATO 1

LINEE GUIDA ERSI PER LA
REDAZIONE DELLA CARTA DEL
SERVIZIO IDRICO INTEGRATO

| Gestori sono tenuti ad adeguare senza ritargoolerie carte di servizio a seguito dell’'entrata in
vigore del presente documento e a trasmetterleR&l ger I'approvazione.

SOMMARIO

NOTE PRELIMINARI . .. o e e e e e e e e e e pag4

1.GESTORE DEL SERVIZIO ...t i i e e e e e e e e e e e aaas pag. 5
1.1. Informazioni Generali — Indicazione delle migdadi affidamento del Sl e della durata dellesgo

1.2. Riconoscibilita del Gestore

2. PRINCIPI GENERALLL .. ..t e e e e e e e e et e e e e e e e e pg. 6
2.1. Eguaglianza

2.2. Imparzialita

2.3. Partecipazione

2.4, Efficacia ed Efficienza

2.5. Cortesia

2.6. Chiarezza, Comprensibilita e SemplificazioakedProcedure

2.7. Continuita del Servizio Idrico Integrato

2.8. Condizioni Principali di Fornitura del Seraadrico Integrato

2.9. Qualita e Tutela del’Ambiente

2.10. Riservatezza (Privacy)

3. STANDARD DEL SERVIZIO ... ..o e e e e e e e e e e e e e @g. 8

3.1. Indicatori di qualita contrattuale del SligB8tlard di servizio)

3.2. Livelli Tecnici Minimi (Standard) di Forniturdel Servizio di acquedotto

3.3. Casi di indennizzo automatico

3.4. Modalita di corresponsione dell'indennizzocawmiatico

3.5. Casi di esclusione e sospensione del ditittndennizzo automatico

4, ACCESSO AL SERVIZIO ... oo e e e e e e e e e et e e e s ag. 11
4.1. Tipologia degli Accessi e Servizi Forniti

4.2. Diffusione e orario degli sportelli



4.3. Tempo di attesa agli sportelli

4.4. Obblighi e contenuti minimi dello sportellolioe

4.5. Obblighi dei servizi telefonici privi di albefonico

4.6. Obblighi dei servizi telefonici dotati di aleefonico

4.7. Accessibilita al servizio telefonico

4.8. Tempo medio di attesa per il servizio telefoni

4.9. Livello del servizio telefonico

4.10. Modalita di calcolo degli indicatori di qualidei servizi telefonici

4.11. Obblighi del servizio telefonico di prontdaanvento

4.12. Tempo di risposta alla chiamata per prorteriento

4.13. Appuntamenti Concordati

4.14. Tempo massimo per 'appuntamento concordato

4.15. Preavviso minimo per la disdetta dell’appargato concordato

4.16. Fascia di puntualita per gli appuntamenticoodati

4.17. Obblighi in tema di appuntamento concordatcaiso di gestione separata del Sli

4.18. Accessi Facilitati per Specifiche Categorgldutenti finali

5. ATTIVAZIONE DEL SERVIZIO. .. .o i e e e et e et e e e e e pag. 17
5.1. Classificazione dei Lavori e relative modadittempi di preventivazione

5.2. Tempo di esecuzione dei lavori

5.3. Preventivazione per allacci idrici e fognari

6. ATTIVAZIONE E DISATTIVAZIONE DEL SERVIZIO.....cccoviiiiiii i pag.19
6.1. Esecuzione di Allacciamento ad Acquedotto

6.2. Attivazione/Riattivazione Fornitura ldrica Aaquedotto

6.3. Disattivazione Fornitura Idrica da Acquedotto

6.4. Esecuzione di Allacciamento a Fognatura

7. EROGAZIONE DEL SERVIZIO......iiiiiiit i e it e e e e en2 PO 22
7.1. Rilevazione dei Consumi e Fatturazione

7.1.1. Fatturazione

7.1.2. Rateizzazione

7.1.3. Rettifiche Fatturazione:

7.2. Rilevazione e Fatturazione di Consumi Anomali

7.3. Verifiche Tecniche dei Contatori. Rettifichel ¥alori Misurati

7.4. Verifiche Livello di Pressione

7.5. Interessi di Mora

7.6. Deposito Cauzionale

7.7. Modalita di corresponsione del bonus socidieo

8. MOR O S T A e e e e e e e e e e et ane e e e e P8O 32
8.1. Definizione dello Stato di Morosita

8.3. Costituzione in mora dell'utente

8.4. Modalita per la rateizzazione degli importgetgo di costituzione in mora

8.5. Comunicazione di avvenuto pagamento

8.6. Procedura per la limitazione, la sospensiol@edisattivazione della fornitura dell’'utente fiea
MOroso

8.7. Procedura per la limitazione della fornituedi’dtente finale non disalimentabile

8.8. Modalita di sospensione del servizio

8.9. Riattivazione della Fornitura Idrica

9. ERRONEO DISTACCO DELLA FORNITURA IDRICA. ..o e pag. 39
9.1. Riattivazione della Fornitura Idrica a Segult&rroneo Distacco
10. CONTINUITA’ DEL SERVIZIO. .. ..o e e e e e e e e e aa pag. 39

10.1. Aspetti Generali

10.2. Pronto Intervento

10.2.1. Servizio di acquedotto

10.2.2. Servizio di fognatura e depurazione:



10.3. Informazione per sospensione della fornitdiaa per interventi programmati
10.3.1 Modalita di preavviso dell’interruzione dekvizio

10.3.2. Preavviso di Sospensione della Fornitiniaa

10.3.3. Esplicitazione del contenuto minimo delgyviso

10.4. Durata massima della singola sospensiagrg@mmata

10.5. Interventi in Caso di Crisi Idrica

10.6. Indennizzi automatici sulla continuita delvégo

11. INFORMAZIONI E DOCUMENTAZIONE

11.1. Accesso agli Atti e alla Documentazione

11.2. Informazione Sistematica del Gestore

12. VALUTAZIONE DELLA SODDISFAZIONE DELL'UTENTE FINALE..................... pag. 43
12.1. Informazioni all’'utente finale
13. RECLAMI E CONTROVERSIE ...t e e e e e e e e e pag. 44

13.1. Procedura di presentazione dei reclami scritt

13.2. Classificazione delle richieste scritte dedhte finale

13.3. Contenuti minimi della risposta motivataeglami scritti, richieste scritte di informazionelie
rettifica di fatturazione

13.4. Reclami scritti multipli

13.5. Modalita di Ricorso

2 AN 38 AN 7272 PPN o - 1o I ¢
14.1. Standard specifici di qualita contrattualeSlée

Tabella 1 - Livelli specifici di qualita contrattiea di morosita e tecnici del Sll..................... pag. 47
14.2. Standard generali di qualita contrattualeSdel

Tabella 2 - Livelli generali di qualita contrattaadel Sll...............ccooiiii i, pag. 51

14.3. Computo dei tempi di esecuzione delle prastagoggette a livelli specifici e generali di djta
espressi in giorni

15. INDICATORI E MODALITA PER LA GESTIONE DEGLI OBBIGHI DI QUALITA
CONTRATTUALE IN CASO DI APPLICAZIONE DELL'ART. 156DEL D.LGS. 152/06...... pag. 53
15.1. Modalita per la gestione degli obblighi datita contrattuale in caso di applicazione delitaio
156 del d.lgs. 152/06

15.2. Tempo per l'inoltro della richiesta ricevdl@l’utente finale al gestore del servizio di fogura e/o
depurazione

15.3. Tempo per l'inoltro all’'utente finale dellaraunicazione ricevuta dal gestore del servizio di
fognatura e/o depurazione

15.4. Tempo per comunicazione dell’avvenuta vapiicontrattuale

16. APPENDICH. ...ttt e e e et et et e e e e e e e e e e een e en . PAGDE
16.1. Glossario

1.2. Indirizzi Utili

16.3. Indirizzi dei Soggetti per la Tutela degkuiti finali

16.4. Documenti di regolazione del Servizio Idriotegrato

16.5. Modulistica

16.6. Modalita di Auto-lettura del Contatore

16.7. Indicazioni per il corretto uso della Risoldaca



NOTE PRELIMINARI:

1. Il presente documento:

* contiene i dati, le indicazioni e le informaziomiecdevono essere indicati dai gestori
nelle proprie Carte del SlI in quanto utili e nesgge ai Clienti finali;

 le ulteriori prescrizioni che i gestori devono egjare, ma che non sono di stretta utilita
per i Clienti possono essere omessi all'internéedearte del Sil.

2. In caso siano presenti lacune o punti di contrastdelle presenti Linee Guida rispetto a
provvedimenti dell’Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente (ARERA)
guesti sono da considerarsi in ogni caso prevalente

|CARTA DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO |

Premessa
a. Indicazione del fatto che: fornitura idropotabileaccolta e depurazione acque reflue
costituiscono il SlI.
b. Esplicitazione degli obiettivi del SlI:

. Svolgimento del servizio su scala territorialerotle;

. Svolgimento del servizio in modo continuo e diffuso

. Ricerca costante di efficacia-efficienza del Sistem

. Realizzazione/manutenzione impianti e reti;

. Contenimento dei costi;

. Miglioramento del servizio reso, in chiave socialembientale;
. Risparmio idrico;

. Miglioramento della qualita dell’acqua;

. Primazia dei consumi umani sugli altri usi;

. Rispetto dell'ambiente.

c. Indicazione degli Attori del Sll: ERSI (Regolator&RERA, Societa Erogatrice
(Gestore), utente finale.

d. Esplicitazione del fatto che l'utente finale usudne del SlI attraverso il contratto sottoscritto
con il Gestore.

e. Esplicitazione del fatto che ogni indicazione conte nella Carta del Sl sostituisce ogni altra
precedente informazione attinente agli argomendisisa trattati.

f. Indicazione della legislazione di riferimento.

Definizione dei diritti/doveri dell’'utente finaledel Gestore.

Esplicitazione del fatto che la Carta costituisneampliamento e/o una puntualizzazione degli

elementi del Contratto di fornitura, sottolineandee gli eventuali aspetti migliorativi nei

confronti dell'utente finale costituiranno un’integione contrattuale.

i. Introduzione di un sistema di indennizzi econondai corrispondersi in caso di mancato
rispetto degli standard indicati.
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Predisposizione di un sistema informativo in graddornire all'utente finale tutti i dati utili
attinenti al SlI.

k. Indicazione dei Soggetti preposti alla tutela dedihte finale (associazioni dei consumatori e

associazioni di categoria degli utenti).

Note
L'obiettivo é di informare da subito in maniera aha, precisa e sintetica, I'utente finale sull’utd
pratica della Carta.

Ambito di Applicazione e Validita Temporale

a.

o

Indicazione della tipologia di “Utenza” a cui sipiga (civile, idropotabile per usi produlttivi,
ecc.; comungue connessa alle reti oggetto di coméeto del Servizio al Gestore da parte di
ERSI).

Evidenziazione delle tipologie di “Utenza” non riemti nel SlI, ovvero regolate con specifici
atti non compresi nella Carta (es. acquedottistidastriale).

Previsione di una validita temporale massima: 5.ann

Previsione di aggiornamento della Carta su richidstl'Ersi

Esplicitazione delle modalita di informazione daiénte finale e delle eventuali variazioni
apportate.Note

In questa parte per le modalita di informazionessentuali modifiche/aggiornamenti si ritiene
opportuno inserire un accenno, rimandando allo #jgEx paragrafo per la trattazione piu completa.

1.GESTORE DEL SERVIZIO

1.1. Informazioni Generali — Indicazione delle modalita di affidamento del Sl e della durata dello
stesso

A WN P

. Indicazione della forma societaria e della ripaotie della “proprieta” del capitale sociale.

. Esplicitazione delle attivita svolte (solo SlI, risgrvizi).

. Indicazione dei territori serviti relativamenteSil.

. Indicazione della modalitd organizzative/operati territorio oggetto di contratto con l'utente

finale.

. Esplicitazione della possibilita di recuperare sib web del gestore le informazioni inerenti il

6.
7.

Note

fatturato del SllI, o globale se Societa multiseénper I'anno di riferimento della Carta in essere.
Esplicitazione dell’adozione del Sistema Qualitaestificazione.
Indicazione dei link o di altri mezzi per ulterianformazioni.

Mantenere la descrizione/caratterizzazione del @esin forma sintetica pur toccando tutti i conténu
descritti.

Per ulteriori informazioni (organigramma, sedi opére, bilanci economico-finanziari, bilanci
sostenibilita, cc.) indicare ove é possibile reger{sito della Societa, cc.).

Tuttavia si suggerisce di inserire le informazispecifiche sul Gestore (es. organizzazione
territoriale) e le sue attivita operative (es. amiesvolgimento del servizio) in un’apposita appeerd

al fine di consentire un uso della Carta il piu pisle generale.



1.2.Riconoscibilita del Gestore

1. Esplicitazione del fatto che presso gli sportdllpérsonale del gestore sara reso riconoscibile
tramite apposita strumentazione (es. cavalierignantne o cartellino di riconoscimento).

2. Esplicitazione del fatto che il Personale addettmatatto telefonico & dotato di identificativo.

3. Esplicitazione del fatto che il Personale tecniccaricato e gli automezzi di servizio utilizzati
sono resi riconoscibili.

Note

Si ritiene opportuno l'inserimento di questo specifparagrafo per evitare che 'argomento risulti
disperso in piu parti.

Eventualmente, ove necessario, si puo ripeterdtia sezione della Carta (es. trattando di spoitptr
il pubblico).

2. PRINCIPI GENERALI

2.1. Eguaglianza

1. Esplicitazione del fatto che:
a) nell’erogazione del SIl non € ammessa distinzioaeCtienti in relazione a sesso, razza, lingua,

religione, opinione politica.

b) &€ assicurato lo stesso trattamento per Clientiitseiv parti diverse del territorio e/o
appartenenti a diverse categorie, a parita di @oodli impiantistiche e destinazione d’'uso della
fornitura.

C) € assicurata I'accessibilita ai servizi anche p&alali, anziani, fasce sociali deboli.

Note

Accennare (sinteticamente) cosa si intende cormiite “categoria” riferito agli utenti finali e“a parita
di condizioni impiantistiche”.

Per quest’ultimo aspetto opportuno accennare aglestimenti del Piano d’Ambito volti anche al
superamento delle differenze in essere.

La garanzia di uno stesso trattamento per partidaliéenti finali va esplicitata solo se le aziomepiste
sSono gia attive.

2.2. Imparzialita

1. Esplicitazione del fatto che verra data la st@sterpretazione ed applicazione delle singole voc
della Carta nei confronti di tutti gli utenti final

2.3. Partecipazione

1. Esplicitazione della garanzia di accesso dell'defmmale ad informazioni personali (fatture,
letture, contratto, ecc.) e di carattere generadeenti il Sl (qualita acqua erogata, cc.) secondo
la normativa vigente.

2. Indicazione della possibilita di accesso ai daticdrattere generale da parte di Soggetti
istituzionali che agiscono a tutala dei diritti d€lienti finali (a titolo esemplificativo
Associazioni per la tutela dei consumatori e peulaela ambientale ecc.).



3. Predisposizione ed indicazione dell’'esistenza disistema identificativo del personale e dei
responsabili delle strutture.

2.4. Efficacia ed Efficienza

1. Indicazione:
a) del fatto che il servizio & svolto in ogni suo a@spéamministrativo, tecnico, ambientale, ecc.)
con |'obiettivo del miglioramento continuo.
b) dellimpiego delle soluzioni tecnologiche, orgaratize e procedurali maggiormente funzionali
rispetto all’obiettivo del costante miglioramental dervizio,
c) della rilevanza che il tema assume per l'utenteal@nin quanto direttamente connesso
all'erogazione del Sl che ha tra le finalita ilntenimento dei costi specifici tariffati.
2.5. Cortesia

1. Indicazione del fatto che il personale e termut@mportarsi con cortesia nei confronti dell’'ugent
finale agevolandolo nell’esercizio dei propri diré nelladempimento degli obblighi
contrattuali.

2.6. Chiarezza, Comprensibilita e Semplificazione delle Procedure

1. Indicazione della predisposizione di documentazignedulistica, atti contrattuali, cc.) redatta in
forma chiara e comprensibile.

2. Indicazione della semplificazione delle proceduteaserso I'utilizzo dei servizi telefonici oppure
on line per I'espletamento degli atti utente firiGlestore.

2.7. Continuita del Servizio Idrico Integrato

1. Previsione della garanzia di un servizio h 24 pé#r tgiorni dell’anno.

2. Esplicitazione del fatto che le interruzioni potnanavvenire solo per cause di forza maggiore, ,
per interventi programmati o non programmati secoledmodalita riportate nei punti specifici
della Carta.

3. Previsione della garanzia dell’erogazione di seraiternativi di emergenza secondo le modalita
riportate nei punti specifici della Carta.

2.8. Condizioni Principali di Fornitura del Servizio Idrico Integrato

1. Definizione delle principali condizioni di fornitardel SlI (portate, pressioni, ecc.).
2. Indicazione dei documenti che riportano le prinkipgandizioni di fornitura (Contratto Servizio
utente finale/Gestore, Regolamenti, cc.).
3. Indicazione dei documenti obbligatoriamente foraitiutente finale all'atto della sottoscrizione
del Contratto di Servizio.
4. Informazione su come reperire i documenti non tootbligatoriamente.
Note
Mantenere una forma espositiva sintetica rimandaaiddocumenti di base o a eventuali punti specifici
della Carta.



2.9. Qualita e Tutela del’Ambiente

1. Informazione sull'effettuazione di un servizio ate alla propria qualita interna (miglioramento
continuo delle tecnologie adottate, ottimizzazialelle procedure aziendali, cc.) ed allimpatto
sull’ambiente.

2. Indicazione dell'adozione da parte del Gestoreiste®i di Qualita e di Certificazione.

2.10. Riservatezza (Privacy)

1. Informazione che tutti i dati inerenti I'utente dile saranno utilizzati esclusivamente per le fiaali
collegate al SII.

2. Indicazione dei riferimenti legislativi.

3. Indicazione della presenza di un Responsabilerathinento dei dati.
Note
Il tema non essendo ripreso in altre parti dellar@aichiede, data la sua importanza, alcune
esplicitazioni quali: la legislazione di riferimemtil Responsabile del trattamento dei dati e le
modalita di trattamento e conservazione dei dati.

3. STANDARD DEL SERVIZIO

3.1. Indicatori di qualita contrattuale del SlI (Standard di servizio)!
1. Al fine di definire gli obblighi di servizio e gbtandard specifici relativi alla qualita contrateua

del servizio idrico integrato, ovvero di ciascunei dingoli servizi che lo compongono, nel

presente documento si fa riferimento ai seguedtcatori:

1) tempo di preventivazione per gli allacciamentiédsenza sopralluogo;

2) tempo di preventivazione per gli allacciamenti fagrsenza sopralluogo;

3) tempo di preventivazione per gli allacciamentiedoon sopralluogo;

4) tempo di preventivazione per gli allacciamenti fagrron sopralluogo;

5) tempo di esecuzione degli allacciamenti idrici (cbemportano I'esecuzione di lavori
semplici);

6) tempo di esecuzione degli allacciamenti fognarie(domportano I'esecuzione di lavori
semplici);

7) tempo di attivazione della fornitura;

8) tempo di riattivazione, ovvero di subentro nellenftura;

9) tempo di riattivazione, ovvero di subentro nellanftura, con modifica della portata del
misuratore;

10) tempo di riattivazione della fornitura in seguitdiaattivazione per morosita;

11) tempo di disattivazione della fornitura;

12) tempo di esecuzione della voltura;

13) tempo di preventivazione per I'esecuzione di lagenza sopralluogo;

14) tempo di preventivazione per I'esecuzione di lawon sopralluogo;

15) tempo di esecuzione di lavori semplici;

16) fascia di puntualita per gli appuntamenti concardat

17) tempo di intervento per la verifica del misuratore;

18) tempo di comunicazione dell’esito della verificd desuratore effettuata in loco;

! Per la determinazione dei valori degli standadicati si rinvia alle relative Tabella al capitdd.
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19) tempo di comunicazione dell’esito della verificd desuratore effettuata in laboratorio;

20) tempo di sostituzione del misuratore;

21) tempo di intervento per la verifica del livellomliessione;

22) tempo di comunicazione dell’esito della verificd likello di pressione;

23) tempo per I'emissione della fattura;

24) periodicita di fatturazione;

25) numero di tentativi di raccolta della misura;

26) tempo minimo di preavviso per i tentativi di radeadlella misura;

27) sospensione o disattivazione di Utente non disaliaiele;

28) disattivazione di utente domestico residente;

29) limitazione, sospensione o disattivazione in asselmvio costituzione in mora;

30) limitazione, sospensione o disattivazione nonostardomunicazione dell’avvenuto
pagamento;

31) anticipo dell'intervento di limitazione, sospenstoro disattivazione rispetto al termine
indicato nella costituzione in mora;

32) limitazione, sospensione o disattivazione nonostenhiesta di rateizzazione;

33) limitazione, sospensione o disattivazione in casoahcato invio del sollecito bonario;

34) tempo di risposta motivata a reclami scritti;

35) tempo di risposta motivata a richiesta scrittanfloimazioni;

36) tempo di rettifica di fatturazione;

37) tempo per linoltro della richiesta ricevuta datbate finale al gestore del servizio di
fognatura e/o depurazione;

38) tempo per l'inoltro all’'utente finale della comuaione ricevuta dal gestore del servizio di
fognatura e/o depurazione.

39) durata massima della singola sospensione prograammat

40) tempo massimo per I'attivazione del servizio sastib di emergenza in caso di sospensione
del servizio idropotabile;

41) tempo minimo di preavviso per interventi programnghe comportano una sospensione della
fornitura

. Al fine di definire gli obblighi di servizio e gktandard generali relativi alla qualita contratual

del servizio idrico integrato, ovvero di ciascunei dingoli servizi che lo compongono, si fa

riferimento ai seguenti indicatori:

1) tempo di esecuzione degli allacciamenti idrici (cb@mportano l'esecuzione di lavori
complessi);

2) tempo di esecuzione degli allacciamenti fognarie(domportano I'esecuzione di lavori
complessi);

3) tempo di esecuzione di lavori complessi;

4) tempo massimo per I'appuntamento concordato;

5) preavviso minimo per la disdetta dell’appuntamerttocordato;

6) tempo di arrivo sul luogo di chiamata per prontennento;

7) tempo dirisposta alle richieste scritte di retafdi fatturazione;

8) tempo massimo di attesa agli sportelli;

9) tempo medio di attesa agli sportelli;

10) accessibilita al servizio telefonico;

11) tempo medio di attesa per il servizio telefonico;

12) livello del servizio telefonico;




13) tempo di risposta alla chiamata per pronto inteiwen
14) tempo per la comunicazione dell’avvenuta variaziomeatrattuale;

3.2. Livelli Tecnici Minimi (Standard) di Fornitura del Servizio di acquedotto

1.

2.

Note

Il presente paragrafo dovra considerarsi automaticde adeguato alle eventuali differenti
prescrizioni disposte da ARERA.

Indicazione dei livelli minimi di servizio per l@iiture idriche domestiche: dotazione pro-capite
giornaliera alla consegna non inferiore a 150/&ibitante/ giorno come volume attingibile nelle 24
ore, portata minima erogata al punto di consegmaimi@riore a 0,10 litri/secondo per ogni unita
abitativa con riferimento al carico minimo contuate, carico idraulico di 5 m al punto di
consegna, relativo al solaio di copertura del piahtato piu elevato (indicazione delle deroghe
ammesse nei casi previsti dal Disciplinare tecriatal Regolamento del Sll), carico massimo al
punto di consegna rapportato al piano stradale saperiore a 70 m, salvo indicazione diversa nei
casi previsti dal Disciplinare tecnico e dal Reguato del SlI.

Rispetto ai valori di cui sopra si consideranogfatilve indicazioni diverse stabilite in sede di
contratto di fornitura ovvero derivante da condizimfrastrutturali preesistenti o per erogazioni
eccedenti la potenzialita della ret&®Quantitativo essenziale di acqua” € il quantitatiainimo

vitale, fissato dal D.p.c.m. 13 ottobre 2016, inli@abitante/giorno (corrispondenti a 18,25
mc/abitante/anno), necessario al soddisfacimeritbisiegni fondamentali;”

Indicazione dei livelli minimi di servizio per letanze civili non domestiche: sono indicati nei

contratti di fornitura con l'utenza, restano tuteagalvi i valori relativi ai livelli minimi di caco
idraulico di 5 m al punto di consegna, relativesalaio di copertura del piano abitato piu elevato
(indicazione delle deroghe ammesse nei casi pradastDisciplinare tecnico e dal Regolamento
del Sll), e di carico massimo al punto di conseggportato al piano stradale, non superiore a 70
m, salvo indicazione diversa nei casi previsti Daciplinare tecnico e dal Regolamento del SlI,
salvo indicazione diversa stabilita in sede di itd di fornitura ovvero derivante da condizioni
infrastrutturali preesistenti o per erogazioni elmi la potenzialita della rete.

Opportuno indicare questa tipologia di standarda@tazione ad alcune voci specifiche della Carta (es
“Verifiche Livello di Pressione...”)

3.3. Casi di indennizzo automatico

1.

In caso di mancato rispetto degli standard spédfiqualita definiti nelle Tabelle al capitolo i,
gestore corrisponde all’utente finale, in occasideda prima fatturazione utile, un indennizzo
automatico base pari a dieci (10) o trenta (30p.eur

. L'indennizzo automatico base di cui al precedentet@, ad esclusione degli indennizzi relativi al

mancato rispetto della fascia di puntualitd degipuntamenti, alla periodicita di lettura e

fatturazione é crescente in relazione al ritardibesecuzione della prestazione come indicato di

seguito:

I. se I'esecuzione della prestazione avviene oltretdmdard, ma entro un tempo doppio dello
standard, é corrisposto I'indennizzo automaticebas

ii. se I'esecuzione della prestazione avviene oltréeumpo doppio dello standard, ma entro un
tempo triplo dello standard, e corrisposto il dapgell'indennizzo automatico base;

iii. se I'esecuzione della prestazione avviene oltréeorpo triplo dello standard, € corrisposto |l
triplo dell'indennizzo automatico base.
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Nel caso di utenze condominiali, relativamente sigihdard della continuita del servizio (durata
delle sospensioni, attivazione del servizio sotitue preavviso), I'indennizzo automatico €
valorizzato per ciascun utente indiretto sotteso.

3.4. Modalita di corresponsione dell'indennizzo automatico

Gli indennizzi, ove non esclusi ai sensi del paafmB.5, sono corrisposti all’'utente attraverso
detrazione dall'importo addebitato nella primadedizione utile o, in caso di impossibilita,
mediante rimessa diretta, entro 180 giorni di addeio dalla formazione dell’obbligo in capo al
Gestore di erogare la prestazione oggetto di stdrgteecifico ai sensi della presente Carta. Nel
caso in cui I'importo della prima fatturazione abidata all’'utente sia inferiore all’entita
dellindennizzo, la fatturazione evidenziera undit@ a favore dell’'utente, che deve essere detratto
dalla successiva bolletta ovvero corrisposto mediemessa diretta.

Nel documento di fatturazione la causale dellaad@ine viene indicata come “indennizzo per
mancato rispetto dei livelli specifici di qualitadicati nella Carta del Servizio Idrico Integrato”.
Nel medesimo documento deve essere indicato cleftasponsione dell'indennizzo non esclude
la possibilita per I'utente di richiedere in sederigdizionale il risarcimento dell’eventuale danno
ulteriore subito”.

3.5. Casi di esclusione e sospensione del diritto all'indennizzo automatico
1. Il gestore non e tenuto a corrispondere I'indermaatomatico:

a) qualora il mancato rispetto degli standard specificqualita sia riconducibile ad una delle
seguenti cause:

i. cause di forza maggiore, intese come atti di aidtqrubblica, eventi naturali eccezionali
per i quali sia stato dichiarato lo stato di cakanaiall’autoritd competente, scioperi indetti
senza il preavviso previsto dalla legge, mancaenohento di atti autorizzativi;

ii. cause imputabili all'utente finale, ivi inclusanaccessibilita del misuratore, o a terzi,
ovvero danni o impedimenti provocati da terzi;

b) nel caso in cui all'utente finale sia gia statorismosto nell’anno solare un indennizzo (due
indennizzi nel caso degli standard di continuitd dervizio) per mancato rispetto del
medesimo livello specifico

c) in caso di reclami o altra comunicazione per i goah e possibile identificare I'utente finale
perché non contengono le informazioni minime ptewsl presente documento.

Il gestore, nei casi in cui I'utente risulti moresospende I'erogazione dell'indennizzo automdiino
al pagamento delle somme dovute.

4. ACCESSO AL SERVIZIO

4.1. Tipologia degli Accessi e Servizi Forniti

1.

No gk

Informazione sugli sportelli fisici: modalita opé&xe (elimina code; esposizione su appositi
accessori da tavolo, es. portanome, o tramite riessdi riconoscimento delle informazioni di
riconoscimento del personale, es. nome; ecc.).

. Informazione sugli sportelli online: modalita optére.

Informazione sugli sportelli telefonici: presenzamrero verde, numero telefonico, eventuale
presenza operatore ed integrazione con rispondiii@matico, personale tenuto a fornire codice
identificativo.

Informazioni sulla posta elettronica: indirizzo peaccesso del pubblico.

Informazioni sul sito web del Gestore: indirizza paccesso del pubblico.

Informazioni sul fax: numero telefonico.

Informazioni sul servizio via posta: indirizzo.
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8. Indicare i sistemi di agevolazione per I'accesssealizio da parte di cittadini stranieri adottdi
gestore (ad esempio presenza di un interprete guntgmento, possibilita di richiedere/fornire
informazioni via mail in diverse lingue, pubblicaae di opuscoli informativi e documenti di
rilievo inerenti il servizio in diverse lingue egc.

9. Redazione di una tabella di sintesi riportante fpeologia di accesso: ubicazione, orari di
attivazione, numeri telefonici, indirizzi postalindirizzi informatici, tipologia servizi forniti
(elencazione delle pratiche esperibili, informagion

Note
Opportuno prevedere un punto dedicato al fine di disperdere la definizione dei diversi accessi e
I'elencazione delle pratiche esperibili in piu pedella Carta.

4.2. Diffusione e orario degli sportelli
1. Il gestore garantisce agli utenti I'apertura di efma uno sportello per provincia presso il quale é

possibile effettuare la stipula e la risoluzione @mtratti, presentare reclami, richieste di fietiie

di fatturazione e di rateizzazione dei pagamenithieste di informazioni, richieste di

preventivazione ed esecuzione di lavori e allacerm richieste di attivazione, disattivazione,

voltura, subentro nella fornitura, richieste di apfamenti, di verifiche del misuratore e del ligell

di pressione. Il gestore puo presentare all’Audodpposita istanza per I'esenzione dall’obbligo

appena descritto per le province nelle quali egaresmeno del 5% delle utenze gestite.

2. Il gestore garantisce che l'orario di apertura degortelli rispetti quanto disposto dal D.P.C.NJ. 2
aprile 1999, ovvero un orario di apertura:

a) non inferiore alle 8 ore giornaliere nell’intervaB:00 — 18:00 nei giorni lavorativi;

b) non inferiore alle 4 ore nell’intervallo 8:00 — 08:il sabato.

3. Le gestioni del servizio idrico in forma autononmgséenti nei comuni montani con popolazione
inferiore a 1.000 abitanti istituite ai sensi defrona 5 dell’articolo 148 del d.lgs. 152/06 sono:

a) tenute a garantire un orario minimo di aperturalidggprtelli all’'utenza non inferiore alle 5
ore giornaliere nei giorni compresi tra il lunedil sabato, in deroga a quanto previsto dal
precedente punto;

b) esentate dal monitoraggio degli indicatori di clipanto successivo “Tempo di attesa agli
sportelli”.

4. Gli Enti di governo dell’'ambito competenti per @lativo territorio, d’'intesa con il gestore e le
Associazioni dei consumatori, possono presentargvata istanza di deroga dal rispetto degli
obblighi concernenti I'orario minimo di aperturagtiesportelli provinciali di cui ai precedenti
punti 2 e 3.

5. Nel caso in cui I'Autorita accolga l'istanza di aliprecedente punto, lo sportello deve comunque
rispettare gli standard di qualita relativamenteTampo di attesa agli sportelli e agli Standard
generali di qualita contrattuale del Sll previsti.

4.3. Tempo di attesa agli sportelli
1. Il tempo di attesa agli sportelli & il tempo, mistarin minuti con arrotondamento al minuto
superiore, intercorrente tra il momento in cuidinite finale si presenta allo sportello fisico,
ritirando il biglietto dal “gestore code”, e il m@mto in cui il medesimo viene ricevuto. Al tempo
di attesa agli sportelli sono legati due standagldlita di tipo generale, come da Tabella 2 al
capitolo 14 al documento.
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4.4. Obblighi e contenuti minimi dello sportello online

1.

a ko

Il gestore mette a disposizione dell’'utente finate sito internet attraverso il quale pubblica in
modo chiaro e facilmente accessibile:

la Carta dei servizi;

il regolamento del servizio;

gli orari di apertura al pubblico degli sportelBi€i e del servizio telefonico;

i riferimenti e i numeri verdi gratuiti per contate il gestore, nonché i recapiti dello Sporteko p
il consumatore Energia e Ambiente;

le modalitd di attivazione del Servizio Conciliazéo dell’Autoritd, nonché le modalita di
attivazione di eventuali altri organismi di risoloize extragiudiziale delle controversie, ai quhbli i
medesimo gestore si impegna a partecipare e lareaedura sia gratuita;

. ogni informazione utile a ottenere il bonus socidleo, anche facendo riferimento allo schema di

informativa pubblicato sul sito del’ARERA, e la shalistica per farne richiesta;

. le informazioni relative alle tempistiche e alledabta per la costituzione in mora e agli indennizz

automatici previsti in caso di mancato rispettdaldisciplina di cui al presente provvedimento,
aggiornando coerentemente - d’intesa con il perten&nte di governo dell’ambito - la Carta dei
servizi, ovvero il regolamento del servizio;

. Il sito internet consente altresi all’'utente diltrere, anche tramite apposite maschere o web chat

per l'assistenza in linea, reclami, richieste diifieche di fatturazione e di rateizzazione dei
pagamenti, richieste di informazioni, richieste mheventivazione ed esecuzione di lavori e
allacciamenti, richieste di attivazione, disattieae, voltura, subentro nella fornitura, richiedie
appuntamenti, di verifiche del misuratore e delliv di pressione.

4.5. Obblighi dei servizi telefonici privi di albero fonico
1. Il gestore ha I'obbligo di:

a) disporre di un servizio telefonico di assistenza ano o piu numeri telefonici, di cui almeno
uno deve essere un numero verde totalmente gratfuaiieno per telefonate da rete fissa;

b) garantire un orario di apertura del servizio taifo di assistenza con presenza di operatori
per un numero minimo settimanale di 35 ore;

c) pubblicare nel proprio sito internet e nella Cadlta servizi e riportare nei documenti di
fatturazione i numeri telefonici del servizio telefco di assistenza con I'indicazione del tipo
di chiamate alle quali sono dedicati nonché, almeelosito internet, dell’orario di apertura
del servizio di cui alla precedente lettera b);

d) dotarsi di call center (servizio telefonico dotaliotecnologie che permettono al gestore di
registrare linizio della risposta, I'eventuale hiesta di parlare con un operatore, se la
risposta avviene tramite risponditore automatico,l'ieizio della conversazione con
I'operatore o, se precedente, la fine della chiajnatispettare gli standard generali di qualita
dei servizi telefonici di cui ai successivi pardgra

e) Le gestioni del servizio idrico in forma autononsséenti nei comuni montani con
popolazione inferiore a 1.000 abitanti istituitesansi del comma 5 dell’articolo 148 del d.Igs.
152/06 sono: tenute a garantire un orario minimapdirtura del servizio telefonico non
inferiore alle 4 ore giornaliere nei giorni comprea il lunedi e il sabato, in deroga a quanto
previsto dal precedente comma alla lettera b);

f) esentate dall’obbligo di cui alla precedente lettd), e dal monitoraggio degli indicatori di
cui ai successivi paragrafi e capitoli.
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4.6. Obblighi dei servizi telefonici dotati di albero fonico
1. Il gestore, nel caso in cui decida volontariametitedotare il proprio servizio telefonico di

assistenza di albero fonico, in aggiunta a quargwigto dal paragrafo precedente:

a) inserisce almeno al secondo livello dell’alberoi¢onun’opzione esplicita di richiesta di parlare
con un operatore, oppure, in alternativa, prevdde a& qualunque opzione di secondo livello
corrisponda il trasferimento della chiamata versooperatore, o direttamente o in caso di
operazioni su servizi automatici non andate a duna)

b) prevede l'indirizzamento verso un operatore in adiserrore nella digitazione o nel messaggio
vocale o in caso di mancata risposta.

2. Ai fini del’'adempimento di quanto previsto al peglente comma lettere a) e b), nel conteggio dei
livelli dell’albero fonico non si tiene conto dedentuale livello per la scelta:

a) della lingua per le imprese operanti in provincenguali le stesse hanno I'obbligo di garantire
agli utenti finali di potersi esprimere nella praplingua madre;

b) trai diversi servizi per gli operatori multi-utii (Sl elettricita, gas, altri servizi).

4.7. Accessibilita al servizio telefonico

1. L'indicatore accessibilita al servizio telefonicAS) e pari al rapporto, nel mese considerato,
tra il numero di unita di tempo in cui almeno urediellinee e libera e il numero complessivo
di unita di tempo di apertura del call center coespnza di operatori, moltiplicato per 100,
dove l'unitd di tempo € scelta liberamente dal gestl'indicatore AS € calcolato con
arrotondamento alla prima cifra decimale.

2. Per la rilevazione dell'indicatore AS non sono eggiate le linee telefoniche assegnate a
servizi di autolettura, se tali servizi sono remn oumeri telefonici separati da quelli utilizzati
per le conversazioni con 'operatore.

4.8. Tempo medio di attesa per il servizio telefonico
1. Il tempo di attesa per il servizio telefonico enadferimento ad una chiamata telefonica da

parte di un utente finale, il tempo, espresso sosdi, intercorrente tra I'inizio della risposta,

anche se effettuata attraverso lausilio di un amgptore automatico, e [linizio della

conversazione con l'operatore o di conclusioneadehiamata in caso di rinuncia prima

dell'inizio della conversazione con l'operatore.

2. L'indicatore tempo di attesa per il servizio tel@fm (TMA) e pari alla media aritmetica, nel

mese considerato, dei tempi di attesa telefonitia dieiamate degli utenti finali che:

a) hanno parlato con un operatore o a seguito di ortarlchiesta o a seguito di reindirizzo da
parte dei sistemi automatici ad un operatore;

b) pur avendo richiesto di parlare con un operatoomosterminate prima dell'inizio della
conversazione con l'operatore stesso.

4.9. Livello del servizio telefonico
1. L'indicatore livello del servizio telefonico (LS)gari al rapporto, nel mese considerato, tra il
numero di chiamate telefoniche degli utenti firde hanno effettivamente parlato con un
operatore e il numero di chiamate degli utentilfiobe hanno richiesto di parlare con un
operatore o che sono state reindirizzate dai sisteatomatici ad un operatore, moltiplicato
per 100; l'indicatore LS e calcolato con arrotondato alla prima cifra decimale.
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4.10. Modalita di calcolo degli indicatori di qualita dei servizi telefonici
1. La rilevazione degli indicatori di cui ai paragradrecedenti e effettuata dal gestore, a

cadenza mensile e lo standard generale si integpettato nell’anno considerato se i valori
mensili rilevati risultano uguali o migliori dellstandard generale in almeno 10 mesi su 12.

2. Nel caso in cui il gestore svolga piu servizi (Sdlettricita, gas, altri servizi) e non risulti
possibile stabilire a quale servizio si rivolgecldamata telefonica, concorrono al computo
degli indicatori di cui ai paragrafi 8 e 9 di queshtpitolo, tutte le chiamate telefoniche degli
utenti finali che hanno richiesto di parlare conaperatore o che sono stati reindirizzati da
parte di servizi automatici di cui al precedenterageafo 6 ad un operatore,
indipendentemente dal servizio.

3. Per i gestori che dispongono di piu numeri telefomier il servizio telefonico, i livelli
effettivi per ciascuno degli indicatori di cui aanagrafi 7, 8 e 9 devono essere calcolati in
maniera aggregata con riferimento a tutti i nunbelafonici destinati in tutto o in parte agli
utenti finali.

4.11. Obblighi del servizio telefonico di pronto intervento

1. Il gestore deve:

a) disporre di uno o piu recapiti telefonici cui sssaciato un numero verde, gratuito sia
da rete fissa che mobile, dedicato esclusivamdnsersizio di pronto intervento con
passaggio diretto ad un operatore di centralinarainto intervento o ad un operatore di
pronto intervento senza necessita di comporreraltrieri telefonici;

b) pubblicare sulla Carta dei servizi e sul proprit s$nternet i recapiti telefonici per il
servizio di pronto intervento, nonché riportare gigssi in ogni bolletta con la dicitura
“Il. pronto intervento per segnalazione disserviziggolarita o interruzione nella
fornitura e gratuito da rete fissa e mobile edvat?4 ore su 24 tutti i giorni dell'anno”
seguita dai recapiti.

2. Il numero telefonico per il pronto intervento pugsere dedicato anche al pronto intervento
di altri servizi (ad esempio gas) ma non ad altt@it che non siano di pronto intervento
(ad esempio servizi telefonici di cui al preserapitlo 4 o attivita commerciali). In tali casi
il gestore puo utilizzare un risponditore automaton opzione di scelta del servizio cui e
riferita la chiamata tramite tastiera purché eschmente attinente a servizi di pronto
intervento. E consentito inoltre di introdurre useione di scelta tramite tastiera della lingua
per le imprese operanti in province nelle qualsiesse hanno I'obbligo di garantire agli
utenti di potersi esprimere nella propria linguadnea E tuttavia necessario che, nel caso in
cui il chiamante non effettui alcuna scelta trantdtgtiera, lo stesso venga comunque messo
in comunicazione con un operatore.

3. Il servizio telefonico di pronto intervento predispo dal gestore deve essere in grado di:

a) assicurare la registrazione vocale di tutte lerohig telefoniche ricevute;

b) garantire un’autonomia di almeno 24 ore in casantBrruzione dell'alimentazione
elettrica esterna;

c) fornire al segnalante, qualora necessario, istnizoi comportamenti e i provvedimenti
generali da adottare immediatamente per tutelarprd@ria e l'altrui incolumita in
attesa dell’arrivo sul luogo della squadra di poantervento.

4.12. Tempo di risposta alla chiamata per pronto intervento
1. Il tempo di risposta alla chiamata per pronto weéeto (CPI) €, con riferimento ad una chiamata

telefonica pervenuta ai recapiti di pronto inteteen tempo, espresso in secondi, intercorrente
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tra I'inizio della risposta, anche se effettuataaatrso I'ausilio di un risponditore automatico, e
I'inizio della conversazione con I'operatore di tratino di pronto intervento o con I'operatore
di pronto intervento o la conclusione della chiaaniat caso di rinuncia prima dell'inizio della
conversazione.
2. Ai fini delladempimento dello standard legato mitlicatore di cui al precedente punto si
considerano le chiamate degli utenti finali che:
a) hanno parlato con un operatore o a seguito di armarichiesta o a seguito di reindirizzo da
parte dei sistemi automatici ad un operatore;
b) pur avendo richiesto di parlare con un operatoomosterminate prima dell'inizio della
conversazione con l'operatore stesso.

4.13. Appuntamenti Concordati
1. Predisposizione della modulistica da cui risulivienuto o il mancato appuntamento concordato
(sottoscrizione verbale, segnalazione assenzaeuieate o Gestore, cc.).

4.14. Tempo massimo per 'appuntamento concordato
1. Il tempo massimo per I'appuntamento concordato ®mpo intercorrente tra il giorno in cui il

gestore riceve la richiesta dell'utente finale gidrno in cui si verifica I'appuntamento.

2. Al tempo massimo per I'appuntamento concordatos®@ato uno standard generale, individuato
alla Tabella 2 al capitolo 14.

3. Nel calcolo dello standard:

a) si includono anche gli appuntamenti concordati lpeverifica del misuratore, di cui al
successivo paragrafo 3 del capitolo 7 e del livellgressione di cui a paragrafo 4 del
capitolo 7;

b) si escludono gli appuntamenti fissati su espligithiesta dell’'utente finale per una data che
comporta il superamento del periodo definito alativa Tabella al capitolo 14.

4. Ai fini della verifica del rispetto dello standargenerale associato al tempo massimo per
'appuntamento concordato, di cui alla Tabella 2capitolo 14 le richieste di appuntamento
pervenute al gestore oltre le ore 18 nei giornotativi possono essere trattate dal gestore come
pervenute il primo giorno lavorativo successivo.

4.15. Preavviso minimo per la disdetta dell’appuntamento concordato
1. Il preavviso minimo per la disdetta dell’appuntateeconcordato e il tempo, misurato in ore con

arrotondamento all’'ora superiore, intercorrente fita momento in cui la disdetta
dell’'appuntamento concordato viene comunicata teltite finale e linizio della fascia di
puntualita in precedenza concordata ai sensi ditquéisposto dal successivo paragrafo 16.

2. Il gestore ha I'obbligo di comunicare all’'utentedie la disdetta dell’appuntamento concordato
al massimo entro il tempo specificato alla relafiabella al capitolo 14.

4.16. Fascia di puntualita per gli appuntamenti concordati
1. La fascia di puntualita per gli appuntamenti cheassitano della presenza dell’'utente finale o

di persona da lui incaricata e il periodo di tempasurato in ore, entro il quale viene
concordato un appuntamento con il richiedente 'effiettuazione di un sopralluogo o di un
intervento necessario ai fini dell'esecuzione dgltestazioni soggette a livelli specifici e
generali di qualita.
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2. Al momento di concordare un appuntamento con Hiedente, il gestore del Sl e tenuto a
fissare I'ora di inizio e I'ora di fine della fascdi puntualita per 'appuntamento concordato
impegnandosi a presentarsi nel luogo e nel perilbtempo concordati con il richiedente.

3. Il gestore del Sll ha facolta di procedere, prewionsenso dell'utente, all’eventuale
esecuzione anticipata della prestazione o del Bopg®.

4. L'utente finale deve assicurare la disponibilitéogria o della persona da lui incaricata, a
ricevere il gestore per tutta la fascia di puntaationcordata con il gestore medesimo. Il
gestore informa altresi l'utente finale o la peesda lui incaricata che per il mancato rispetto
della fascia di puntualita € riconosciuto un indeno automatico.

4.17. Obblighi in tema di appuntamento concordato in caso di gestione separata del SlI
1. Nei casi in cui si applichi I'articolo 156 del dsign. 152/06:

a) il gestore del servizio di acquedotto € tenutopartare sul proprio sito internet e nella
bolletta un numero telefonico, messo a disposizialegestore del servizio di fognatura
e/o depurazione, attraverso il quale quest’ultinesga essere contattato direttamente
dall'utente finale per concordare un appuntamento;

b) il gestore del servizio di fognatura e/o depuragiersoggetto alle prescrizioni in tema di
appuntamento concordato di cui ai precedenti pafiaty#, 15 e 16, e, in caso di mancato
rispetto di quest'ultimo, ad erogare all'utenteafy tramite il gestore del servizio di
acquedotto, I'indennizzo automatico di cui alla &iddo1 del capitolo 14.

4.18. Accessi Facilitati per Specifiche Categorie degli utenti finali
1. Indicazione delle categorie interessate alle tazioni previste.

2. Indicazione delle facilitazioni per I'accesso fisiai servizi (ad esempio rampe, servizi igienici,
porte automatiche, servizi di comunicazione per umdenti, segnali tattili per non vedenti, ecc.)
applicate nel rispetto della normativa di settoteka riduzione dei tempi di attesa.

3. Indicazione di eventuali facilitazioni anche sunf@ di preventivazione e di erogazione del SlI
(con particolare riferimento a allacciamento, teaishento, ripristino). Se previsti, rimandare
agli specifici punti della Carta.

Note

Indicare unicamente le azioni effettivamente ireesgvitando le formulazioni: “si impegnera”,

Nk

“fara”, “sviluppera”, ecc.
5. ATTIVAZIONE DEL SERVIZIO

5.1. Classificazione dei Lavori e relative modalita e tempi di preventivazione
1. Indicazione della tipologia dei lavori necessarfeabgazione del Sl all'utente finale

mediante il collegamento a impianti esistenti:

a) semplici: lavoro semplice € la prestazione di lavde riguarda I'esecuzione a regola d’arte
di nuovi allacciamenti idrici o fognari o operaziodi qualsiasi natura su allacciamenti
esistenti (ad es. nuovi attacchi) o su misurateigtenti (spostamento, cambio, etc.) che non
implichi specifici interventi per adattare alla maosituazione i parametri idraulici degli
allacciamenti stessi o la realizzazione di lavan pquali € necessario I'ottenimento di atti
autorizzativi da parte di soggetti terzi o la ns@@sdi interrompere la fornitura del servizio
ad altri utenti;

b) complessi: lavoro complesso € la prestazione diriada eseguire su richiesta dell’'utente
finale, non riconducibile alla tipologia di lavosemplice;
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. Indicazione dei lavori esclusi dalla classificagomuove reti, potenziamento reti, nuovi
impianti di potabilizzazione o di depurazione, goggetto di interventi previsti nel Contratto
di affidamento Regolatore/Gestore, che sono tutiellg che non derivano da richieste
dell'utente finale.

3. Modalita di richiesta del preventivo per I'esecumodi lavori complessi e semplici: la
richiesta di preventivazione puo essere presemtalfautente finale tramite uno dei canali
messi a disposizione dal gestore: call center,apgsista elettronica, sportello fisico, sito
internet.

4. Tempo di preventivazione per l'esecuzione di lavoomplessi e semplici: il tempo di
preventivazione per I'esecuzione di lavori € il pamntercorrente tra la data di ricevimento,
da parte del gestore, della richiesta di prevendeibutente finale e la data di invio all’'utente
finale stesso del preventivo da parte del gestore.

5. Il tempo di preventivazione per I'esecuzione deolaé differenziato, come disposto dalla
Tabella 1 al capitolo 14, in funzione della ned@sdi effettuare un sopralluogo.

6. Precisazione che nel caso sia richiesta la moddfeda portata del contatore si tratta di un

nuovo lavoro che richiede un preventivo ed unawesene con specifici tempi e costi, come

riportato al punto “Preventivazione”.

7. Il preventivo deve avere validita non inferiorera mesi. L'accettazione del preventivo ne
prolunga la validita fino all’esecuzione della pezsone richiesta. Il gestore non puo
pretendere dall’'utente finale nessun corrispettive non sia stato indicato nel preventivo per
I'esecuzione dei lavori oggetto del preventivo neache.

8. Nella Carta del servizio, il gestore individuailgotogie di prestazioni per le quali € possibile
standardizzare il relativo preventivo, che € messbisposizione del richiedente in maniera
immediata, tramite call center ovvero tramite spltot Tali preventivi sono altresi resi
disponibili all’'utente finale nel regolamento delgzio e sul sito internet.

5.2. Tempo di esecuzione dei lavori
1. Il tempo di esecuzione di lavori e il tempo interente tra la data di accettazione formale del

preventivo da parte dell’'utente finale e la dataainpletamento dei lavori da parte del gestore.

2. Nel caso in cui per l'esecuzione di lavori comples® necessario l'ottenimento di atti
autorizzativi, il tempo di esecuzione delle prestazviene calcolato al netto del tempo che
intercorre tra la richiesta dell’autorizzazione miate del gestore e I'ottenimento della stessa, a
condizione che almeno il primo atto autorizzative stato richiesto entro 30 giorni lavorativi
dalla data di comunicazione di accettazione delgmtvo da parte del soggetto richiedente. Il
gestore comunica all'utente finale I'avvenuta redta degli atti autorizzativi entro cinque giorni
lavorativi successivi a tale richiesta. Inoltreabpra per I'esecuzione dei lavori complessi siano
necessari lavori da realizzarsi a cura dell'uteintale e lo stesso debba richiedere atti quali
concessioni, autorizzazioni o servitu e tali laveratti siano stati tutti indicati nel preventivo
rilasciato dal gestore, il tempo per l'effettuazodi tale prestazione decorre dalla data di
comunicazione di ultimazione dei lavori e di consaedi detti atti.

5.3. Preventivazione per allacci idrici e fognari
1. Modalita di richiesta e contenuto minimo del pretixen per gli allacciamenti idrici e fognari: la

richiesta di preventivazione per gli allacciamadtici e fognari deve essere presentata tramite uno
dei canali messi a disposizione dal gestore: eatar, posta, posta elettronica, sportello fisgitm
internet.
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2. Il preventivo per gli allacciamenti alla rete idri@ fognaria deve contenere, oltre agli elementi
previsti al successivo paragrafo 5, le seguentrmézioni:

a) lindicazione del corrispettivo previsto per I'esene dell’allacciamento;

b) lindicazione della documentazione che, in cas@atiettazione del preventivo, il richiedente
deve presentare per I'attivazione della fornitonge richiesta.

3. Il tempo di preventivazione per gli allacciameitiici e fognari € il tempo intercorrente tra laalat
di ricevimento, da parte del gestore, della riclaiedi preventivo e la data di invio del preventivo
stesso al richiedente. Il tempo di preventivaziqmer gli allacciamenti idrici e fognari e
differenziato, come disposto dalla relativa Tabellacapitolo 14, in funzione della necessita di
effettuare un sopralluogo.

4. Esplicitazione delle situazioni di inapplicabilitiegli standard tecnici e temporali previsti (es.
necessita interventi potenziamento/estensionee@tifidicazione di eventuali nuove tempistiche.

5. Il preventivo per gli allacciamenti alla rete idxie fognaria (ove € prevista la realizzata da phete
Gestore) deve contenere almeno:

a) il codice di rintracciabilita con cui il gestoreeidtifica la singola richiesta di prestazione’;

b) il codice con cui il gestore individua la prestamala realizzarsi;

c) idatiidentificativi del richiedente;

d) il codice utente nel caso in cui la richiesta vemrgittuata dal titolare di un contratto di
fornitura;

e) la data diricevimento da parte del gestore dallaesta di preventivo del richiedente;

f) la data di invio del preventivo al richiedente;

g) latipologia e la sotto-tipologia d’'uso;

h) rlindicazione del tempo massimo di esecuzione dphastazione richiesta, nonché, se tale
prestazione & soggetta ad un livello specifico dialitg definito dal presente documento,
I'indicazione dell’'entita dell'indennizzo automatidovuto all’utente finale in caso di mancato
rispetto di tale livello specifico;

1) lindicazione del corrispettivo previsto per I'ese®ne del lavoro richiesto, in coerenza con
quanto previsto nel il regolamento del servizio;

j) lindicazione della documentazione che, in cas@adaliettazione del preventivo, il richiedente
deve presentare per I'attivazione della fornitonge richiesta;

k) lindicazione degli elementi necessari per I'eséone del lavoro richiesto, compresi i lavori
eventualmente da realizzarsi a cura del richiedegeconcessioni, autorizzazioni o servitu che
eventualmente lo stesso richiedente deve richiguereonsentire I'esecuzione del lavoro, con
adeguata documentazione tecnica,

[) la stima dei tempi previsti per I'ottenimento degftii autorizzativi eventualmente necessari per
I'esecuzione del lavoro richiesto;

m) l'indicazione delle modalita di manifestazione dcettazione del preventivo;

n) la durata di validita del preventivo, che non pugi essere inferiore a tre mesi;

o) il nominativo e il recapito telefonico della persoresponsabile per conto del gestore nel caso
di lavori complessi.

6. Esplicitazione del prezzo dei lavori previsti pgotogia (es. lavori semplici forfetizzati, lavori
complessi in base ad analisi distinta) rimandandspecifico prezziario indicando ove e come
reperirlo. In ogni caso tali informazioni dovranessere acquisibili dal sito web del Gestore.

7. Redazione di una tabella riassuntiva riportante fi@ologia dei lavori: i tempi massimi di
preventivazione, la durata della validita dell'ofée la tipologia dei prezzi applicati indicazial
sito web dei link necessari per accedere alle ivelainformazioni. L’indicazione pu0 essere
accorpata all'interno della tabella in calce alwoento
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Note
Si ritiene opportuno inserire il riferimento al @aario applicato dal Gestore.

6. ATTIVAZIONE E DISATTIVAZIONE DEL SERVIZIO

6.1. Esecuzione di Allacciamento ad Acquedotto
1. Il tempo di esecuzione dell’allacciamento alla nidté&ca € il tempo intercorrente tra la data di

accettazione del preventivo da parte dell’'utermalé e la data di completamento dei lavori
da parte del gestore con contestuale messa a digpesdel contratto di fornitura per la
firma dell'utente finale. Il tempo di esecuzionellddacciamento idrico € differenziato,
come disposto dalla relativa Tabella al capitolo ih4funzione della complessita dei lavori
necessari per I'esecuzione dell’allacciamento stess

2. Esplicitazione delle situazioni di inapplicabildagli standard tecnici e temporali previsti (es.
necessita interventi potenziamento/estensione retijesta di autorizzazioni a Soggetti
Terzi) ed indicazione di eventuali nuove tempistic@ccorre precisare che gli standard sono
da considerarsi al netto delle autorizzazioni dnpetenza di soggetti diversi dal gestore e
che possano condizionare le tempistiche di azietle dtesso.

6.2. Attivazione/Riattivazione Fornitura Idrica da Acquedotto

1. Tempo e modalita di riattivazione e subentro nfgdtaitura: il tempo di riattivazione della
fornitura, ovvero di subentro nella fornitura, @gmpo intercorrente tra la data di stipula del
contratto di fornitura, ovvero di richiesta di tiahzione e la data di effettiva riattivazione
della stessa. Al tempo di riattivazione della ftura, ovvero di subentro nella fornitura, e
associato uno standard minimo di qualita differattgicome disposto dalla relativa Tabella
al capitolo 14, in funzione dell’eventuale richeestia parte dell’'utente finale, di procedere ad
una riattivazione, ovvero ad un subentro, con nicalidiella portata del misuratore.

2. Qualora il richiedente richieda l'attivazione deitanitura a decorrere da una data successiva
a quella di completamento dei lavori di esecuzideiallacciamento, quest’ultima coincide
convenzionalmente con il primo giorno lavorativeqgedente la data posticipata indicata dal
richiedente stesso.

La richiesta di riattivazione, ovvero di subenmap essere inoltrata, tramite il numero verde
associato al call center, oppure via e-mail, a mgwsta, compilando il modulo scaricabile
dal sito del gestore o disponibile presso gli sgibrperti al pubblico, ovvero tramite il sito
internet dedicato, al gestore del Sl rispettivateetal medesimo utente finale che aveva in
precedenza richiesto la disattivazione del puntmdsegna o di scarico, ovvero da un nuovo
utente finale.

3. Ai fini della verifica del rispetto dello standasgecifico associato al tempo di riattivazione
della fornitura, qualora la riattivazione, ovvetcsubentro, comporti I'esecuzione di lavori
semplici o complessi, il tempo di riattivazione dee dalla data di completamento del
suddetto lavoro. Il Gestore informa l'utente finalella data e dell'orario (richiedendo ove
necessaria la presenza del Cliente finale, la dipita dello stesso agli appuntamenti
concordati) previsti per la attivazione/riattivazé L’utente finale pud concordare data e/o
orario diversi.

Note

La previsione della facolta di concordare una dathun orario diversi da quelli proposti dal
Gestore dovra in ogni caso essere sottoposta ai jprecisi tali da non introdurre elementi di
discrezionalita in capo al gestore.
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6.3. Disattivazione Fornitura Idrica da Acquedotto

1.

Note

Modalita e tempo di disattivazione della fornituittempo di disattivazione della fornitura e
il tempo intercorrente tra la data di ricevimentdla richiesta dell'utente finale e la data di
effettiva disattivazione. La disattivazione dellarrfitura puo essere richiesta dall’'utente
finale tramite il numero verde associato al calhteg oppure via e-mail, a mezzo posta,
compilando il modulo scaricabile dal sito del gesto disponibile presso gli sportelli aperti
al pubblico, ovvero tramite il sito internet deda

La disattivazione che avviene a seguito di richgesli cessazione del servizio, comporta la
sospensione dell’erogazione del servizio, la chauslel punto di consegna o di scarico e la
contestuale effettuazione della lettura di cessazindispensabile ai fini dell’emissione della
fattura di chiusura del rapporto contrattuale diaticapitolo 7, paragrafo 1, lettera e).
Qualora l'utente finale richieda la disattivaziodella fornitura a decorrere da una data
successiva a quella della richiesta, la data évitnento da parte del gestore della richiesta
di disattivazione della fornitura coincide convemmlmente con il primo giorno lavorativo
precedente la data posticipata indicata dal ricnés

Nei casi in cui il misuratore sia posizionato in lungo non accessibile al gestore, 'utente
finale deve garantirvi 'accesso, con consegueatessita per quest'ultimo di concordare un
appuntamento con il gestore per I'effettuazionéadedrifica (si applica lo standard generale
in tema di appuntamenti concordati).

II Gestore comunica all’'utente finale la data erdio (richiedendo ove necessaria la
presenza del Cliente finale, la disponibilita deitesso agli appuntamenti concordati)
previsti per la disattivazione. L'utente finale peancordare data e/o orario diversi.

Il Gestore, nel caso in cui preveda di non potesettare il tempo massimo previsto, e salvo
in ogni caso I'indennizzo dovuto in caso di manaaspetto del termine prescritto, € tenuto
ad informare l'utente finale con la massima cederfiroponendogli una nuova tempistica.
L’utente finale puo concordare data e/o orario dive

La previsione della facolta di concordare una dathun orario diversi da quelli proposti dal
Gestore dovra in ogni caso essere sottoposta di lprecisi tali da non introdurre elementi di
discrezionalita in capo al gestore.

6.4. Esecuzione di Allacciamento a Fognatura

1. Tempo di esecuzione dell’allacciamento fognariderhpo di esecuzione dell’allacciamento

alla rete fognaria € il tempo intercorrente traléda di accettazione del preventivo da parte
dellutente finale, con la contestuale firma delniwatto di fornitura, e la data di
completamento dei lavori da parte del gestoreenhgo di esecuzione dell’allacciamento
fognario é differenziato, come disposto dalla retafabella al capitolo 14, in funzione della
complessita dei lavori necessari per I'esecuziaikatiacciamento stesso.

. Esplicitazione delle situazioni di inapplicabildagli standard temporali e tecnici previsti (es.

necessita interventi potenziamento/estensione netijesta di autorizzazioni a Soggetti
Terzi) ed indicazione di eventuali nuove tempisicBul punto si precisa che gli standard
sono da considerarsi al netto delle autorizzazdincompetenza di soggetti diversi dal
gestore e che possano condizionare le tempisticiEahe dello stesso

. Esplicitazione di quanto previsto dai regolamengér gl Sl vigenti in materia di

regolamentazione delle opere di allacciamento glldblica fognatura con specifico
riferimento all'individuazione del soggetto (gegtodel SlI o privato) a cui compete la
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realizzazione del tratto di allacciamento postasea pubblica dal confine di proprieta fino
al punto di immissione nella condotta fognariadsia.
6.5. Richiesta di voltura del servizio di acquedott o di fognatura

1. Modalita di voltura: La richiesta di voltura puosege inoltrata dall’'utente finale
entrante, purché integrata da parte del medesimidlaleea documentazione che attesti la
proprieta o il regolare possesso o detenzioneuhddl immobiliare interessata, ai sensi del
d.l. 28 marzo 2014, n. 47. Il soggetto richiedatdgee stipulare un nuovo contratto d'utenza e
provvedere al versamento del deposito cauzionalel ecorrispettivo previsto a copertura
delle spese amministrative.

2. Per il servizio di acquedotto, al momento delldigsta di voltura, il nuovo utente
finale deve comunicare al gestore l'autolettura desuratore che costituira lettura di
cessazione per il precedente intestatario del athate lettura iniziale per il nuovo titolare.
Nel caso in cui tale autolettura non coincida coall@a comunicata dall’'utente finale uscente,
il gestore deve provvedere ad effettuare una Eettlirverifica entro sette giorni lavorativi
decorrenti dalla data di comunicazione della lete parte del nuovo utente finale.

3. | consumi fatturati fino al giorno della volturahe decorre dalla data di cessazione
dell'utenza precedente e dalla contestuale apedaraapporto contrattuale con il nuovo
utente finale, sono addebitati al precedente iatasb del contratto di fornitura con
I'emissione della fattura di chiusura del rapparootrattuale.

4, Qualora la richiesta di voltura abbia ad oggettgunto di consegna o di scarico in
cui la fornitura é stata disattivata per morosdeayero in tutti i casi in cui I'intestatario
uscente risulti moroso, il gestore ha facolta di:

a) richiedere all'utente finale entrante una autocertificazione ai sensi dell’art. 47
del D.P.R. 28 dicembre 2000, n 445, eventualmente corredata da opportuna
documentazione, che attesti I'estraneita al precedente debito;

b) non procedere all’esecuzione della voltura fino al pagamento delle somme
dovute nei casi in cui il gestore medesimo accerti che 'utente finale entrante
occupava a qualunque titolo I'unita immobiliare cui e legato il punto di consegna
o di scarico in oggetto.

5. La voltura domandata per decesso dell'intestataeiocontratto e a titolo gratuito.
Colui che richiede la voltura assume tutti i dirgtgli obblighi del precedente intestatario del
contratto.
6. Il tempo di esecuzione della voltura € il tempoeinbrrente tra la data di
ricevimento della richiesta della voltura e la ddiattivazione della fornitura a favore del
nuovo utente finale.
7. Nei casi di cui al numero 4 del presente paragrgémlora il gestore eserciti le
facolta ivi indicate, il tempo di esecuzione deltdtura decorre dalla data di ricevimento da
parte del gestore:

a) della documentazione di cui al punto 4, let&gralel presente paragrafo;

b) dell’attestazione di avvenuto pagamento delferee dovute, nei casi di cui al punto 4,
lettera lettera b) del presente paragrafo.

7. EROGAZIONE DEL SERVIZIO
7.1. Rilevazione dei Consumi e Fatturazione
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7.1.1. Fatturazione
a) Modalita di addebito e fatturazione: la fatturazom I'emissione della fattura avviene
sulla base dei consumi, relativi al periodo dirnifeento di cui alla successiva lett. c),
rilevati attraverso la lettura, oppure un’autoletuwell’utente finale opportunamente
validata dal gestore, ovvero sulla base di constimati. Nell'utilizzo dei dati relativi ai
consumi dell’'utente finale, il gestore e tenutoigpetto del seguente ordine di priorita:

1. dati di lettura (intesa come la rilevazione effettda parte del gestore del Sl della misura
espressa dal totalizzatore numerico del misurgtore)

2. in assenza di dati di cui alla precedente n.1,dlautolettura (intesa come la modalita di
rilevazione da parte dell’utente finale, con consgge comunicazione al gestore del SlI,
della misura espressa dal totalizzatore numeritdwiratore).

3. in assenza di dati di cui ai precedenti n. 1 eai,dl consumo stimati.

In ogni anno il Gestore effettua almeno due tevitdiilettura del contatore con propri

incaricati per utenti con consumi fino a 3.000 mola e almeno tre tentativi per utenti
con consumi superiori a 3.000 mc/annui, assicuramdiatervallo di lettura non inferiore
a 150 giorni solari in caso di due letture annaali 90 giorni solari in caso di tre letture
annuali .

In caso di tentativo di lettura non andato a bupe, fil Gestore é tenuto a lasciare una

nota cartacea informativa sull'impossibilita ddé&ura e sulle modalita di autolettura.
Dal 1/1/2023 il mancato rispetto degli standardcgme relativi al numero minimo
annuale di lettura da parte del gestore e al tempono di preavviso per il passaggio di
lettura sara soggetto ad indennizzo.

Standar
2 per consumi
. . e . <=
Numero minimo di tentativi di raccolta 3 p:?O(
consumi>=300
Preavviso lettur Almeno 48 or

Il Gestore garantisce all’'utente la possibilitadio-lettura, tramite il servizio del numero
verde dedicato 800-xxxxxxxXx, lo Sportello OnLineeassibile dal proprio sito internet ed
APP dedicata L’auto-lettura puo essere fornitaualsjasi momento, e comunque il
Gestore riporta nella bolletta il periodo consigliper I'utenza specifica. L’autolettura
validata e equiparata al tentativo di lettura.

Ciascun gestore € tenuto ad esplicitare chiaranienie documento, reso noto all’utente
finale, le modalita di calcolo dei consumi stimagr la fatturazione in acconto. Il Gestore
puo emettere fatture d’acconto calcolate sulla blale media dei consumi dell’'ultimo
anno, nel caso in cui cio dovesse essere imposgifncede ad una stima dei consumi
sulla base della stessa categoria d'utenza. Le Iiteodafatturazione devono essere tali
da minimizzare, nel corso dell'anno, la differetraaconsumi effettivi e consumi stimati.
In caso di variazioni tariffarie, i corrispettiariffari vengono addebitati secondo il
criterio pro-diedal giorno della loro entrata in vigore. Con ldauead effettiva del

contatore si procedera a ricalcolare I'importo@®@sumi dalla precedente lettura,
conguagliando a saldo mediante I'applicazione sttdéagiornaliere di consumo.

L’'utente ha facolta di ottenere fatturazione sef@adacorrispettivi dovuti per causali
diverse dalla fatturazione dei consumi (es. intetoger riparazione guasti).

Nel caso in cui la fatturazione comprenda impagtiardanti i consumi risalenti a piu di
due anni, essi devono essere evidenziati in fadiwl@vono essere esclusi da eventuali
domiciliazioni bancarie, postali o su carta di ¢t@d
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Il gestore e tenuto ad integrare la fattura recghtenporti riferiti a consumi risalenti a
piu di due anni con una pagina iniziale aggiuntwatenente:

a) il seguente avviso testuale: “La presente fatt@ntiene importi per consumi risalenti
a piu di due anni, che possono non essere pagafplicazione della Legge di bilancio
2018 (Legge n. 205/17) come modificata dalla Ledjgalancio 2020 (Legge n. 160/19).
La invitiamo a comunicare tempestivamente la Suanta di eccepire la prescrizione
relativamente a tali importi, ad esempio inoltrafdoodulo compilato presente in
guesta pagina ai recapiti di seguito riportati jcage i recapiti].”;

b) 'ammontare degli importi oggetto di prescrizep

C) una sezione recante un format che l'utentedipalo utilizzare al fine di eccepire la
prescrizione; tale format deve essere inoltre digple nel sito internet del gestore, in
modalita anche stampabile, e presso gli eventpalitalli fisici presenti sul territorio;

d) l'indicazione di un recapito postale o fax eindirizzo di posta elettronica del gestore

0 una modalita telematica, a cui sia possibilearezi documenti di cui alla precedente
lettera c) o un eventuale testo redatto dall’'uténede con cui quest’ultimo intenda
eccepire la prescrizione.

Nel caso di fatturazione di importi riferiti a camsi risalenti a piu di due anni, per i quali
si ritiene non essere maturata la prescrizionagione della presunta sussistenza di
cause ostative ai sensi della normativa primageareerale di riferimento, il gestore é
tenuto ad integrare la fattura recante tali impawti una pagina inziale aggiuntiva
contenente: a) il seguente avviso testuale: “Liaifatcontiene importi per consumi
risalenti a piu di due anni per i quali si ritiemen sia maturata la prescrizione biennale,
di cui alla Legge di bilancio 2018 (Legge n. 205/&@me modificata dalla Legge di
bilancio 2020 (Legge n. 160/19), per cause ostaiwensi della disciplina primaria e
generale di riferimento.”;

b) 'ammontare degli importi per consumi risalempiu di due anni;

c) la motivazione che ha determinato la comunicszii cui alla precedente lettera a), in
applicazione della disciplina primaria e generalefdrimento, anche indicando la
disposizione normativa che assume rilievo nel chspecie;

d) una sezione che indica la possibilita di invianereclamo al gestore nonché un
recapito postale o fax e un indirizzo di postatedeica del gestore o una modalita
telematica a cui far pervenire il reclamo medesimo.

Tempo per I'emissione della fattura: il tempo pemiissione della fattura e il tempo
intercorrente tra l'ultimo giorno del periodo dietimento della fattura e il giorno di
emissione della medesima da parte del gestore. idieatore deve essere verificato
anche per le fatture di chiusura del rapporto ettutale di cui alla successiva lettera e).
In tal caso l'ultimo giorno del periodo di riferimi® della fattura coincide con il giorno
di esecuzione della voltura o della disattivazide#a fornitura.

Periodo di riferimento della fattura: il periodo dierimento della fattura e il tempo
intercorrente tra il primo e l'ultimo giorno cui réferita la fattura. Tale periodo deve
essere coerente con la periodicita di fatturazpmestabilita dal gestore nel rispetto degli
obblighi di cui alla successiva lettera d).

Tale ultimo vincolo non viene applicato con rifeanto:

1. alle fatture che contabilizzano ricalcoli;

2. alla prima fattura emessa nei casi in cui il peaviadi fornitura inizi in seguito a
attivazione, voltura, riattivazione e subentro aafnese: in tali casi, il periodo fatturato
nella prima fattura pud essere anche piu lungouocprto, in misura contenuta, della
periodicita di fatturazione prestabilita;

3. alla fattura di chiusura del rapporto contrattugle@lora il periodo che rimane da fatturare
non coincida con la periodicita di fatturazionegpadilita.
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f)

g)

Periodicita di fatturazione: il gestore é tenutoeagettere un numero minimo di bollette
nell'anno differenziato in funzione dei consumi methnui relativi alle ultime tre
annualita. 1l numero di fatturazioni nell'anno tiassce standard specifico di qualita ed
e differenziato come segue:

1. N° 2 bollette all'anno, con cadenza semestralecpasumi medi annui fino a 100 mc;

2. N° 3 bollette all’'anno, con cadenza quadrimestnade,consumi medi annui da 101 fino a

1000 mc;
3. N° 4 bollette allanno, con cadenza trimestrale, gansumi medi annui da 1001 mc a
3000 mc;

4. N° 6 bollette all’anno, con cadenza bimestrale,quearsumi medi superiori a 3000 mc.
Ai fini dell'individuazione della relativa fascia donsumo per I'applicazione del precedente
punto, i consumi medi annui delle utenze condorhid&/ono essere determinati
riproporzionando il consumo medio annuo totalel@emita immobiliari sottostanti.
Qualora non dovessero essere disponibili i dadtikelai consumi medi annui delle ultime
tre annualita, al fine di individuare la fasciacdnsumo dell’'utente finale, il gestore utilizza
quelli a disposizione.
Con cadenza biennale il gestore procede alla mnasilella periodicita di fatturazione
associata a ciascuna utenza sulla base dei consednidi cui alla presente lettera.
Fattura di chiusura del rapporto contrattuale:asccdi chiusura del rapporto contrattuale in
seguito a voltura o disattivazione, il periodo ifienmento della fattura di chiusura va dal
primo giorno successivo al periodo cui é riferitaltima fattura emessa al giorno di
esecuzione della voltura o della disattivazionéadelrnitura

Con la fattura di chiusura il gestore provvede rge@gliare i consumi, a restituire il
deposito cauzionale versato dall’'utente finaletamente ai relativi interessi maturati fino
alla data di riaccredito e ad erogare all’'utentedheiario del bonus sociale idrico la quota
di bonus dovuta, ancorché non corrisposta. Quélorporto dovuto dall’'utente finale
risulti inferiore a quello relativo al deposito e@nale, maggiorato dei relativi interessi
maturati fino alla data di riaccredito, il gestprevvede al riaccredito della differenza
tramite rimessa diretta entro quarantacinque g&wtari dalla data di disattivazione, ovvero
di voltura, della fornitura.
Termini per i pagamenti: il termine per il paganwedella bolletta e fissato in almeno venti
giorni solari a decorrere dalla data di emissioradstessa. || pagamento della bolletta,
qgualora avvenga nei termini di scadenza e presaggetti o con le modalita indicate dal
gestore, libera 'utente finale dai propri obblighi
Disguidi dovuti ad eventuali ritardi nella ricezedella bolletta, ovvero nella ricezione della
comunicazione dell’avvenuto pagamento non possesere in nessun caso imputati
all'utente finale. Il tempo minimo intercorrenta f’emissione della fattura e la data di
scadenza della stessa e almeno pari a 20 gioani.sol
Fatte salve le disposizioni di legge in materiéatturazione elettronica, la bolletta &
trasmessa all’'utente finale in via preferenzial@liaete invio per posta elettronica o altra
modalita digitale, per massima tempestivita eddaffilita della consegna nonché ai fini della
tutela dell'ambiente. Propedeutico all’invio medmposta elettronica sara I'acquisizione
dall'utente finale del consenso a tale modalitapdidizione, anche ai fini della normativa
privacy.
Modalita e strumenti di pagamento: Il gestore gésaa all’utente finale almeno una
modalita di pagamento gratuito della bolletta.dbtpre garantisce, inoltre, all’'utente finale
la piu ampia gamma di modalita di pagamento e neéetiesposizione dello stesso almeno i
seguenti mezzi di pagamento della bolletta:

1. contanti;

2. assegni circolari o bancari;
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3. carta bancaria e/o carta di credito;

4. domiciliazione bancaria;

5. bollettino postale.
Qualora il gestore preveda una modalita di pagaon@merosa, non puo essere
eventualmente addebitato all’'utente finale un oseperiore a quello sostenuto dal gestore
stesso per l'utilizzo di detta modalita. E' necegsaomunicare agli utenti:
a) luoghi/modalita in/con cui e possibile effeteiapagamenti (sportelli Gestore, banche,
uffici postali, via telematica, ecc.);
b) i luoghi in cui e possibile effettuare i pagaesenza oneri aggiuntivi, ove presenti; c)
dove reperire I'elenco dei Soggetti convenziongdi (etro bolletta, sito web del Gestore,
ecc.).

7.1.2. Rateizzazione

a)

b)

d)

f)

Modalita per la rateizzazione dei pagamenti: iltges e tenuto a garantire all’'utente la
possibilita di rateizzare il pagamento qualora dttura emessa superi del 80% il valore
dell’addebito medio riferito alle bollette emess corso degli ultimi 12 mesi In presenza di
tali condizioni il gestore riconosce all’'utentedla la possibilita di richiedere un piano di
rateizzazione, con rate non cumulabili e con unaogieita corrispondente a quella di
fatturazione, salvo un diverso accordo fra le parti

Il termine per I'inoltro della richiesta di rateezione da parte dell’'utente finale & fissato nel
decimo giorno solare successivo alla scadenza ddiiva fattura

Le somme relative ai pagamenti rateali possonoresseggiorate degli interessi di
dilazione non superiori al tasso di riferimentséi® dalla Banca Centrale Europea e degli
interessi di mora previsti dalla vigente normatbedo a partire dal giorno di scadenza del
termine prefissato per il pagamento rateizzato.

Gli interessi di dilazione sopra indicati non passoessere applicati qualora la soglia
indicata sia superata a causa di:

1. prolungati periodi di sospensione della fatturagiper cause imputabili al gestore;

2. presenza di elevati conguagli derivanti dall’efiettione di letture con periodicita
inferiore a quella prevista dalla vigente normatimamateria per cause imputabili al
gestore;

Sulla bolletta dovranno essere indicate la datandissione e quella di scadenza che non
potra essere inferiore a venti giorni solari a demme dalla data di emissione della bolletta
stessa.

Qualora la fattura emessa superi del 150% il vadettaddebito medio riferito alle bollette
emesse nel corso degli ultimi dodici mesi, al doenta di fatturazione dovranno essere
allegati i bollettini per il pagamento rateale telporto dovuto.

7.1.3. Rettifiche Fatturazione:
Indicazione esemplificativa, non necessariamerdastiva, delle casistiche che comportano la
rettifica delle fatture emesse: errori “amministidf consumi anomali per perdite occulte o
guasto contatori, ecc.).

1.

3.

Indicazione delle modalita di rettifica:

d’ufficio se le cause sono individuate direttametdeGestore, oppure su segnalazione
dell'utente finale attraverso una comunicazion&afpervenire al gestore del Servizio Idrico,
anche per via telematica, con la quale il cliemtalé contesti la correttezza dei corrispettivi
fatturati.

Bollette multiservizio

Indicazione che nel caso di bollette multiserves.(acqua, gas, ecc.) la fatturazione
riguardante il Sll sara dettagliatamente illustrata

Tempo di rettifica di fatturazione:
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Note

E il tempo, misurato in giorni lavorativi, intercente tra la data di ricevimento da parte del
gestore della richiesta scritta di rettifica dtd@azione inviata dall’'utente finale relativa ad
una fattura gia pagata, o per la quale é preaspmssibilita di rateizzazione ai sensi della
precedente lettera a) del punto 2, e la data dedito della somma non dovuta, anche in
misura diversa da quella richiesta.

4. Modalita di corresponsione al richiedente delle some non dovute a seguito di rettifica:

qualora la verifica evidenzi un credito a favord’'deente finale, il gestore e tenuto ad
accreditare lo stesso all’'utente finale attravelsimazione dall'importo addebitato nella
prima fattura utile. Nel caso in cui 'importo decaeditare sia superiore all'importo
addebitato in bolletta o la data di emissione datlidetta stessa non consenta il rispetto dei
termini indicati alla relativa Tabella al capitdld in tema di rettifiche di fatturazione, il
credito dovra essere erogato all'utente finale timnmessa diretta. In caso di riaccredito
nella prima fattura utile, ai fini del calcolo d&petto dello standard, fa fede la data di
emissione della fattura contenente I'accredito.

5. In deroga a quanto qui previsto resta salva lalt@aatel gestore di accreditare I'importo

dovuto nella prima bolletta utile nel caso in @letimporto sia inferiore a cinquanta euro.

Sirichiede di riportare in questo punto anche #sistica riferita ai consumi anomali da perdite a d
guasto del contatore.

7.2. Rilevazione e Fatturazione di Consumi Anomali

1.

Il consumo e ritenuto anomalo quando i valori esgireono pari o superiori al doppio di quelli
medi giornalieri degli ultimi due anni antecedelati perdita relativi al medesimo periodo. Il
gestore potra utilizzare il proprio sistema di vahone del consumo anomalo purché rispettoso
dei riferiti standard.

Esplicitazione del fatto che i consumi anomali possessere imputati a malfunzionamento del

contatore o a perdite post contatore e sono ritealitsolo qualora venga accertata una delle

summenzionate condizioni.

Esplicitazione delle modalitd di informazione swinsumi anomali da parte del Gestore da

fornirsi entro un tempo massimo di 25 giorni latiadalla data della loro rilevazione effettiva

in base alla calendarizzazione prevista (e comubagierni lavorativi prima della fatturazione).

Esplicitazione delle modalita di informazione irsaali sospetta anomalia dei consumi da parte

dell'utente finale (in caso mancata comunicaziogléadettura anomala da parte del gestore):

CASO DI MALFUNZIONAMENTO DEL CONTATORE

a) Evidenziazione del fatto che i consumi anomali itapii al contatore sono trattati nella
Carta al punto “Verifiche Tecniche dei Contatorettfiche dei Valori Misurati”.

b) Periodo di ricostruzione dei consumi anomali: tempercorrente tra l'insorgere
(certificato) del guasto e la sua riparazione. dddo non sia determinabile con certezza il
momento del guasto verra considerato un tempo nferiore a quello quantificabile a
partire dalla formalizzazione da parte dell’uterttedel gestore di contestazioni sulla
quantificazione dei consumi e comunque non supeEad anni.

c) Indicazione della eventuale possibilita di ratezzaae e dei relativi criteri applicativi
(periodo di rateizzazione, interessi, ecc.) o dirdwale altre forme di agevolazione in caso
di conguagli eccedenti la media delle ultime fatfoni.

CASO DI PERDITA OCCULTA (POST-CONTATORE)

Le perdite occulte sono le perdite idriche occarsealle del misuratore, sugli impianti di
responsabilita dell’'utente; si tratta di perditenradfioranti e non rintracciabili con le operaziati
normale diligenza richiesta all’'utente per il catity dei beni di proprieta;
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b)
c)

d)

f)

9)

h)

)

K)

Informazione sulla eventuale costituzione di umtfo perdite occulte” o di altro strumento
assicurativo. Indicazione delle modalita di adesian di utilizzo. Informazione sulle
eventuali altre forme di agevolazione tariffariatidte dal gestore in caso di perdita occulta
(sconti, rateizzazioni ecc.). In caso di positivavisione di forme assicurative si applica
quanto segue.

guantificazione dell’extra-consumo che permetttiVazione della tutela;

Comunicazione da parte del Gestore, entro un temgssimo di 25 giorni lavorativi dalla
lettura da cui risulta il consumo anomalo, delteslella stessa.

Esplicitazione delle modalita con cui le comunioazidi cui al punto precedente vengono
effettuate.

Indicazione delle modalita di verifica dell'appllmlta delle agevolazioni: fornitura da parte
dell'utente finale, entro un tempo massimo di 90rwji lavorativi dalla riparazione, della
documentazione probante il guasto e la sua ripamazil’istanza di riconoscimento della
perdita e di riduzione degli importi deve esserespntata dall’'utente entro il termine di
venticinque giorni solari dalla scadenza dellaufattche riporta il consumo anomalo.
All'istanza dovra essere allegata una relaziongesoa di chi ha effettuato la riparazione
con rilievi fotografici. Fermo restando il termindi venticinque giorni solari per la
presentazione dell'istanza, nei casi di indispdiébiiniziale della documentazione da
allegare, quest'ultima potra essere trasmessa imamento successivo, purché non oltre
novanta giorni solari dalla scadenza della fattura.

Il gestore non puo costituire in mora l'utente dfee presentato istanza di riconoscimento
della perdita e fino a che non si pronunci sukssa.

In caso di accoglimento dellistanza, la riduziotaeiffaria viene applicata sui consumi
eccedenti il consumo medio giornaliero, riferiti @@riodo intercorrente fra la data della
presunta perdita e la data della riparazione.

Riguardo la quota acquedotto, ad almeno il 70%vd&ime eccedente il consumo medio
giornaliero si applica al massimo la meta dell#ftabase mentre il rimanente costituisce
una franchigia a carico dell'utente.

Se la dispersione non é defluita in fognatura Najgzione a perdita considera I'esclusione
dei corrispettivi per fognatura e depurazione.

La riduzione tariffaria puo essere concessa sataascorso almeno un anno dal precedente
accoglimento.

Indicare il “fondo perdite occulte” o altra formasicurativa solo se gia operativi. Se
operativi, deve essere predisposto uno specificadento extra Carta.

7.3. Verifiche Tecniche dei Contatori. Rettifiche dei Valori Misurati
Indicazione del fatto che solo il contatore instial dal gestore del Sll per l'attivazione del

contratto di fornitura e destinato alla contab#izione dei volumi da fatturare e di proprieta
pubblica e soggetto alle attivita di manutenzioneodnpetenza esclusiva del gestore.
Esplicitazione della eventuale possibilita di athre contatori in grado di evitare |
danneggiamenti dal gelo utilizzando le migliori netgie disponibili sul mercato ed
indicazione degli eventuali maggiori costi conneautilizzo di tali dispositivi. Indicazione

1.

by

del fatto che l'utente finale e responsabile ddiaona conservazione del contatore e
dell’'integrita dei sigilli.

Indicazione delle modalita di richiesta della vieafdel contatore, eventualmente rimandando
al punto specifico “Accesso al SlI”.
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Tempo di intervento per la verifica del misuratoitetempo di intervento per la verifica del
misuratore e il tempo intercorrente tra la dataaivimento della richiesta dell’'utente finale e
la data di intervento da parte del gestore. Nei icasui il misuratore sia posto in luogo non
accessibile al gestore, se non in presenza deiteitiinale, stante la necessita per quest’ultimo
di concordare un appuntamento con il gestore péfettuazione della verifica, si applica lo
standard generale in tema di appuntamenti congordat

Nei casi in cui a seguito della verifica il mistma risulti correttamente funzionante, il gestou®

10.

addebitare all’'utente finale i costi dell'intervenesplicitandone 'ammontare in bolletta, sul
sito internet e nel regolamento del servizio. Btgee, inoltre, ha I'obbligo di rammentare tale
informazione all'utente finale in sede di richiedtaverifica del misuratore, almeno nei casi in
cui questa € inoltrata tramite canale che pernueidacomunicazione immediata, quale il
servizio telefonico, lo sportello fisico e lo spaht online.

Tempo di comunicazione dell’esito della verificd dasuratore: il tempo di comunicazione

dell’esito della verifica del misuratore é il temjpdercorrente tra la data di effettuazione della
verifica presso l'utente finale e la data di inatyutente finale stesso del relativo esito. Il
tempo di comunicazione dell’esito della verificd desuratore € differenziato, come da relativa
Tabella al capitolo 14, in funzione della necessditadimuovere il misuratore per eseguire la
verifica in laboratorio. Nei casi di controlli ducall’articolo 5, comma 2, del D.M. 93/17,
eseguiti in contraddittorio, il gestore é tenuto iadiare all’Utente finale la comunicazione
avente ad oggetto I'esito della verifica dello stanto di misura nel rispetto dello standard del
presente paragrafo, che in tal caso e il tempadotente tra la data di ricevimento dell’'esito
trasmesso dalla Camera di commercio e la datavidi &ll’'Utente finale dell’'esito medesimo.
Sostituzione del misuratore: qualora, in seguitoesifica, il misuratore risulti guasto o
malfunzionante, il gestore procede alla sostituzidello stesso, che dovra essere effettuata a
titolo gratuito, dandone comunicazione all'utenteale in sede di risposta contenente I'esito
della verifica stessa unitamente alla data in mi@nde procedere alla sostituzione. Il gestore ha
facolta di procedere alla sostituzione del misugtcontestualmente all’esito della verifica
effettuata sullo stesso. Il tempo di sostituzioeé misuratore € il tempo, misurato in giorni
lavorativi, intercorrente tra la data di invio, @re di messa a disposizione al richiedente del
documento recante I'esito della verifica e la d#itaostituzione del misuratore. Nel caso in cui
il misuratore sia posto in luogo non accessibilgedtore se non in presenza dell’'utente finale,
nella comunicazione concernente la necessita dieplere alla sostituzione del misuratore il
gestore deve indicare un appuntamento preciso,data e ora, al quale si applicano le
disposizioni in tema di appuntamento concordato

Nell’eventualita in cui I'utente finale ritenga don poter essere presente nella data e nell'ora
indicati, puo concordare con il gestore un diveappuntamento entro cinque (5) giorni dalla
data di ricevimento della comunicazione del gestoeelesimo.

Il gestore procede alla ricostruzione dei consuom gorrettamente misurati sulla base dei
consumi medi dell'ultimo anno, ovvero, in mancamizajuesti, sulla base dei consumi medi
annui degli utenti caratterizzati dalla stessaltig@a d’'uso. Gli importi calcolati sulla base dei
nuovi consumi sono fatturati nella prima bollettileu emessa dopo la sostituzione del
misuratore malfunzionante.

Indicazione delle modalita di effettuazione del&ifica (sul posto di installazione o, ove non
sia tecnicamente possibile, presso altro luogo, mecisazione del fatto che la stessa verra
effettuata in un laboratorio certificato, direttamte da parte del Gestore o con utilizzo di ditta
esterna, indicazione luogo/giorno/ora affinchélie@te finale possa partecipare).

Indicazione dei limiti di tolleranza previsti dalls n. 22 del 2/2/2007 e dal D.M. 30/10/2013,
n. 155.
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1

1. Redazione di una tabella riassuntiva riportantéemepistiche delle varie fasi della verifica.

12. Limiti di tolleranza, le casistiche del processowdrifica e le modalita di correzione dei

Note

consumi.

Inserire gli obblighi dell’'utente finale per la su@rretta tenuta anche per quanto attiene ai sigiiin cio
escludendo ogni manomissione.

7.4. Verifiche Livello di Pressione

1.

Indicazione delle modalitd di richiesta della viedf della pressione di rete, eventualmente
rimandando al punto specifico “Accesso al SlI”.

. Tempo di intervento per la verifica del livello piiessione: il tempo di intervento per la verifica
del livello di pressione € il tempo intercorremig i data di ricevimento della richiesta dell’'uten
finale e la data di intervento da parte del gestQuelora la verifica del livello di pressione abbi
una durata di almeno due giorni, si considera cdate di intervento da parte del gestore la data di
inizio della verifica stessa. Nei casi in cui g@eo della verifica il livello di pressione risuftella
norma, il gestore pud addebitare all'utente finalecosti dell'intervento, esplicitandone
'ammontare in bolletta, nel regolamento del seovig sul sito internet; il gestore, inoltre, ha
I'obbligo di rammentare tale informazione all’'utentinale in sede di richiesta di verifica del
livello di pressione, almeno nei casi in cui quest inoltrata tramite canale che permetta una
comunicazione immediata, quale il servizio teletonilo sportello fisico e lo sportello online. In
caso di pressione non conforme ogni onere di wer#i a carico del Gestore.

Tempo di comunicazione dell’'esito della verifical devello di pressione: il tempo di
comunicazione dell’esito della verifica del livelith pressione € il tempo intercorrente tra la data
di effettuazione della verifica presso l'utenteafm e la data di invio all'utente finale stesso del
relativo esito. Qualora la verifica del livello pliessione abbia una durata di almeno due giarni, s
considera come data di effettuazione della vergiezsso I'utente finale la data di completamento
della verifica stessa.

Indicazione delle modalita di verifica e della d&fione di difformita con i valori
contrattualmente previsti.

Indicazione che nel caso di perdurare di situazimtiche il Gestore si fa parte attiva nel
concertare soluzioni tecniche economiche insiemé& BRgti preposti al controllo degli
investimenti.

Il Gestore, dandone comunicazione agli utenti fimgkressati, puo variare i valori di pressione
per esigenze di efficienza complessiva del SlI.

Indicazione del prezziario applicato ovvero dovame reperirlo.

Redazione di una tabella riassuntiva riportantéetepistiche delle varie fasi della verifica, i ltm

di tolleranza, le casistiche del processo di vei le modalita di correzione della pressione.

7.5. Interessi di Mora

1.

Modalita di applicazione degli interessi di mora ptardati pagamenti;

A decorrere dalla scadenza indicata in bollettangéiressi di mora sono calcolati applicando istas

d

i riferimento fissato dalla Banca Centrale Europegygiorato del tre e mezzo per cento (3,5%).

7.6. Deposito Cauzionale

1. Indicazione che il deposito cauzionale contribuistla copertura di una parte del “rischio
morosita” del Gestore rispondendo anche ad unipiondi equita poiché I'onere della morosita
ricade sulla generalita degli utenti del servizio.
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2. Esplicitazione dei Soggetti tenuti al versamentb dbposito all'atto della sottoscrizione del
contratto:

a) Utenze domestiche residenti e non residenti;

b) Utenze domestiche condominiali;

c) Utenze non domestiche.

3. Indicazione delle forme equipollenti al depositazianale (domiciliazione bancaria, postale o
pagamento tramite carta di credito)

4. Importi massimi richiesti:

a) Per utenze domestiche residenti, non residentire dwmestiche, pari al valore medio per
tipologia di utenza dei corrispettivi unitari dovper un massimo di tre mensilita di consumo
medio annuo;

b) Per utenze domestiche condominiali, pari al 60%adebmma dei valori dei depositi
cauzionali riferiti agli utenti sottesi all’'utenzandominiale stessa e definiti in base a uno dei
metodi indicati nei punti precedenti;

5. Applicazione degli importi dovulti:

- 50% all'atto della sottoscrizione del Contrattdatnitura,

- 50% rateizzato in due bollette a decorrere dalliagmutile successiva alla sottoscrizione del
Contratto.

6. Cauzione fruttifera con tasso di interesse patellq legale.

7. Restituzione della cauzione comprensiva degli @g#®irrlegali maturati per gli utenti finali che
passano ad una delle forme equipollenti consentiéla prima fattura utile successiva al
recepimento della variazione dall’avvenuta modifica

8. Restituzione della cauzione comprensiva degli @dgrlegali maturati per gli utenti finali che
recedono dal contratto, entro 30 giorni dalla ahteecesso. Il Gestore all’atto del recesso non
potra richiedere alcuna documentazione attestaveeinuto versamento.

9. L’accredito per passaggio a forme di deposito anale equipollente avverra utilizzando la
prima bolletta utile.

10. L'accredito per recesso contrattuale avverra casaraento su conto corrente se attivo il RID
ovvero con assegno bancario in assenza di talelitzoda

11. Redazione di una tabella riassuntiva riportantéotme di deposito cauzionale per tipologia di
utente finale, gli importi dei depositi per tipolagli utente finale, i tassi di rendimento, i tempi
massimi di restituzione.

7.7. Modalita di corresponsione del bonus sociale idrico
1. Il gestore, ricevuta dal Comune la comunicazidireemmissione dell’'utente all’erogazione del bonus
sociale idrico, é tenuto a:
a) svolgere le verifiche di cui all’art. 13 dellegato a) della del. n. 897/2017/R/idr dell'Arera;
b) erogare il bonus sociale idrico:
i.  per gli utenti indiretti, entro sessanta giorni dalle verifiche di cui alla lett. a), mediante

I'erogazione di un contributo una tantum, versato con accredito sul conto corrente
(bancario o postale) o con assegno circolare non trasferibile o altra modalita stabilita
nella Carta del servizio. Tali modalita devono garantire la tracciabilita e
I'identificazione del soggetto beneficiario dell’agevolazione;

ii. per gli utenti diretti, nella prima fattura utile, mediante I'applicazione, pro-quota
giorno, di una componente tariffaria compensativa, bS, espressa in euro, a decurtazione
dei corrispettivi relativi alla quota variabile del servizio di acquedotto e dei servizi di
fognatura e depurazione;
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c) nella fattura di chiusura del rapporto contratty liquidare la quota del bonus sociale idricidea

a completamento dell’intero periodo di agevolazjone

d) garantire separata evidenza contabile dell'amarerdel bonus sociale idrico e fornire all’Autarit

all’Ente di governo dell’Ambito territorialmente ogpetente e alla CSEA le informazioni di cui all’Art

12 dell'allegato a) della del. n. 897/2017/R/idl'deera,

e) calcolare 'ammontare effettivo del bonus saidtico, secondo le modalita stabilite dall’Arera;

f) aggiornare 'ammontare pro capite del bonusaeddrico in coerenza con I'aggiornamento della

tariffa agevolata e delle tariffe di fognatura @ul&zione, erogando I'eventuale componente a

conguaglio all'utente domestico residente diretfaralata dall'applicazione della nuova tariffa

agevolata e delle nuove tariffe di fognatura e degpione e all’'utente indiretto a decorrere dalleadh

rinnovo del bonus;

h) inserire nel documento di fatturazione nel gwalega riconosciuta la compensazione per la famnitu

idrica intestata all’utente diretto la seguentetdia: “La Sua fornitura € ammessa al bonus sociale

idrico ai sensi del d.P.C.M. 13 ottobre 2016. Hipgo di agevolazione € dal ... al .... La richiesta di

rinnovo, qualora se ne verifichino le condizioreyd essere effettuata entro xxxx”;

h) per gli utenti diretti, in caso di morosita teneficiario, una volta trascorsi i tempi di risfzoa

reclami e informazioni scritte, trattenere la qudit@onus sociale idrico non ancora erogata atdiret

compensazione dellammontare rimasto insoluto etiggli costituzione in mora. Tale facolta viene

evidenziata dal gestore nella comunicazione ditczgbne in mora;

i) tenere un registro, disponibile su apposito sufgpinformatico, con le informazioni e i dati

concernenti I'erogazione del bonus sociale idrigi atenti diretti e indiretti e adempiere agliralt

obblighi informativi e di scambio dei dati di cul’ @allegato a) della del. n. 897/2017/R/idr delt&a.
Eventuali variazioni nella numerosita familiareinpat del termine del periodo di agevolazione, posson
trovare applicazione a partire dal successivo gerat rinnovo, salvo che I'utente presenti al gesto
medesimo un’autocertificazione delle eventualiaaoni, come previsto dall’art. 3, c. 6, del TICBI tal
caso, il gestore adegua il corrispettivo del basagsale idrico in coerenza all’applicazione defesiidi
articolazione tariffaria disposti dal TICSI. L'autertificazione presentata dall'utente deve attestr
sensi dell’articolo 47 del d.P.R. n. 445/00, cheddazione della numerosita della famiglia anageaf
non comporta una modifica della condizione di dis&gonomico e sociale.
L'utente indiretto, ed ogni componente del suo ead5EE, che nel corso del periodo di agevolazione
divenga utente diretto non ha titolo a beneficirena nuova compensazione per il medesimo pedodo
agevolazione.

8. MOROSITA

8.1. Definizione dello Stato di Morosita
1. Esplicitazione dello stato di morosita dell’uteriieale determinato a seguito del mancato

pagamento della fattura entro i termini previsti gle utenti finali

2. Indicazione del fatto che il Soggetto in stato dirosita e il sottoscrittore del contratto di
fornitura con il Gestore: singolo fruitore, Ammitretore o delegato del condominio in caso di
forniture condominiali, legali rappresentanti pemiture ad aziende, ecc.

3. Esplicitazione del fatto che all’'utente finale sotvente non pud essere attribuita alcuna
morosita pregressa salve le eccezioni prevista tdige.

8.2. Sollecito bonario di pagamento
1. In caso di morosita dell’'utente finale, trascatmeno dieci (10) giorni solari dalla scadenzhbade
fattura, il gestore puo inviare all’'utente - saivoaso in cui abbia ricevuto richiesta di ratezpae -
un primo sollecito bonario di pagamento, anche argdiposta elettronica certificata, nel quale devon
essere almeno riportati:
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a)
b)

il riferimento alla/e fattura/e non pagata/e e I'importo totale da saldare;

il termine ultimo entro cui, in costanza di mora, il gestore potra avviare la procedura di
costituzione in mora, evidenziando la data (gg/mm/aa) a partire dalla quale tale termine ¢
calcolato, corrispondente al primo giorno successivo a quello di scadenza della fattura non
pagata, e le previsioni regolatorie relative ai termini che devono essere rispettati;

le modalita con cui I'utente finale pud comunicare 'avvenuto pagamento;

il bollettino precompilato per il pagamento dell'importo oggetto della comunicazione;

i recapiti del gestore ai quali I'utente finale possa comunicare che il sollecito di pagamento e
infondato in quanto la/e bolletta/e contestata/e e stata pagata entro la scadenza ivi indicata,
comunicando altresi gli estremi del pagamento effettuato, ovvero in quanto € stata richiesta
al gestore medesimo la rateizzazione ai sensi del paragrafo 2 del capitolo 7 del presente
documento.

8.3. Costituzione in mora dell’'utente

1.

Il gestore puo avviare le procedure per la cosone in mora solo dopo aver inviato all’'utente
il sollecito di pagamento di cui al precedente geato.

Ove ricorrano le fattispecie di cui all’articolo @%lel d.lgs 152/06, il gestore del servizio di
acquedotto e il referente dell’'utente finale ai tiell’attivazione delle procedure di costituzione
in mora.

Qualora la costituzione in mora sia relativa adonipnon pagati per consumi risalenti a piu di
due anni per i quali l'utente finale non abbia ¢ie la prescrizione, pur sussistendone i
presupposti, il gestore e tenuto ad integrare taurta con il seguente avviso testuale: “Gli
importi per consumi risalenti a piu di due annigm® non essere pagati, in applicazione della
Legge di bilancio 2018 (Legge n. 205/17) come modi& dalla Legge di Bilancio 2020 (Legge
160/2020).Per non pagare tali importi, La invitiamo a comuaiie tempestivamente la Sua
volonta, ad esempio inoltrando il modulo di ecceeiaella prescrizione allegato alla fattura
[indicare numero fattural, ai recapiti di seguitgportati [indicare i recapiti].”.

La procedura di costituzione in mora non puo essengata qualora il gestore non abbia
provveduto a fornire una risposta motivata ad uen&yale reclamo scritto, relativo alla
ricostruzione dei consumi a seguito di malfunzioeata del misuratore accertato o relativo alla
fatturazione di importi anomali o relativo allattatzione di importi riferiti a consumi risalenti
a piu di due anni per i quali non risulti maturkgtgrescrizione . Fermi restando gli obblighi di
risposta motivata previsti per i reclami scrittieerichieste scritte di informazione e di rettifica
di fatturazione, tale disposizione non si applied’snporto anomalo € inferiore o uguale a 50
euro o se il reclamo sia stato inviato dall’'utefimi@le oltre i dieci (10) giorni solari successali
termine fissato per il pagamento della fatturangporto anomalo.

L'utente finale non deve subire alcun pregiudizierivante da eventuali ritardi nella
postalizzazione o consegna della medesima fatupmde del vettore.

La comunicazione di costituzione in mora puo esswfiata dal gestore all’'utente finale moroso
decorsi almeno venticinque (25) giorni solari dafleadenza della fattura, a mezzo di
raccomandata o posta elettronica certificata e dgwertare i seguenti contenuti minimi
essenziali:

a. il riferimento alla/e fattura/e non pagata/e l'importo oggetto di costituzione in
mora, dando separata evidenza agli importi relativi a consumi risalenti a piu di due
anni per i quali I'utente, pur avendone il diritto, non abbia eccepito la prescrizione
di cui alla Legge di bilancio 2018 (Legge n. 205/17);

b. il riferimento al sollecito bonario di pagamento precedentemente inviato;
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c. il termine ultimo entro cui l'utente finale € tenuto a saldare i pagamenti pregressi
insoluti che non puo essere inferiore a quaranta (40) giorni solari, calcolato a
partire dal ricevimento da parte dell'utente medesimo della comunicazione
contenente il sollecito bonario di pagamento, evidenziando: la data (gg/mm/aa) a
partire dalla quale tale termine e calcolato tenuto conto del ricevimento da parte
dell’'utente medesimo della comunicazione contenente il sollecito bonario di
pagamento; le prescrizioni regolatorie relative ai termini che devono essere
rispettati ;

d. la data a partire dalla quale potra essere effettuata l'eventuale limitazione,
sospensione o disattivazione della fornitura;

7. la possibilita di richiedere la rateizzazione deiporto oggetto di costituzione in mora e il
relativo piano di rateizzazione;

8. le modalita, di cui al successivo paragrafo 6, conl’'utente finale pué comunicare I'avvenuto
pagamento;

9. le modalita e le tempistiche con cui l'utente fen@lomestico residente puo beneficiare della
procedura di limitazione della fornitura, anche gmwando: i termini per concordare con Il
gestore medesimo - qualora il misuratore sia pasttuogo non accessibile - data e ora
dell'appuntamento necessario per effettuare I'lfestene del limitatore di flusso; la necessita
di far pervenire al gestore una dichiarazione idire@ al numero di persone che compongono
'utenza (ove il medesimo non sia gia dotato delegrafiche utenti recanti il dettaglio delle
informazioni all’'uopo necessarie):

a. il bollettino precompilato per il pagamento dellporto oggetto di costituzione in mora;
b. i casi nei quali I'utente finale ha diritto ad urdennizzo automatico;
c. 1 recapiti ai quali I'utente finale possa comun&ahe I'azione di costituzione in mora

intrapresa dal gestore é:

d. infondata in quanto la/e bolletta/e contestatastaéa pagata entro la scadenza ivi indicata,
comunicando altresi gli estremi del pagamento tefiéd, ovvero e stato inviato al
medesimo gestore un reclamo relativo alla ricogtne dei consumi a seguito di
malfunzionamento del misuratore accertato o redaéiNa fatturazione di importi anomali,
fatto salvo quanto previsto al precedente punto 4;

e. & parzialmente errata in quanto I'utente medesimio @tente finale non disalimentabile.

10. Il gestore puo richiedere agli utenti non disalimentabili, in aggiunta agli importi relativi
alla/e bolletta/e scaduta/e, unicamente:

a i costi sostenuti per la spedizione del sollecito bonario di pagamento e della
comunicazione di costituzione in mora;
b gli interessi di mora calcolati, a partire dal giorno di scadenza del termine per

il pagamento della/e bolletta/e, applicando il tasso di riferimento fissato dalla
Banca Centrale Europea maggiorato del tre e mezzo per cento (3,5%).

11.11 gestore puo richiedere all’'utente finale domestico residente diverso dagli utenti non
disalimentabili, in aggiunta agli importi di cui al punto precedente, unicamente il
pagamento:

a. dei costi sostenuti per l'intervento di limitazione, ivi incluso il costo del limitatore, nei
casi di cui ai successivi paragrafi 6, 7 e 8;

b. dei costi di sospensione/disattivazione della fornitura e dei costi per il
ripristino/riattivazione della fornitura in seguito al pagamento delle somme dovute.
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8.4. Modalita per la rateizzazione degli importi oggetto di costituzione in mora

1.

4.

Il gestore e tenuto a garantire all’utente finaée dossibilita di richiedere un piano di

rateizzazione dell’importo oggetto di costituzidnemora avente durata minima di dodici (12)
mesi, con rate non cumulabili e una periodicitarisppndente a quella di fatturazione, salvo
diverso accordo tra le parti. La volonta dell'ueefinale di avvalersi di piani di rateizzazione
personalizzati o della possibilita di rateizzaggagamenti per un periodo inferiore ai 12 mesi
deve essere manifestata per iscritto o in un alvdo documentabile.

L'utente finale e tenuto ad inoltrare I'adesionep@no di rateizzazione, contestualmente al
pagamento della prima rata del piano medesimop ehtjuinto giorno solare antecedente |l
termine ultimo per il pagamento dellimporto oggettli costituzione in mora di cui al
precedente paragrafo 3, punto 5, lettera c).

Il piano di rateizzazione dovra indicare la datasdadenza e I'importo di ogni singola rata,
nonché il riferimento alla comunicazione di costtune in mora e ai recapiti del gestore da
contattare in relazione al piano medesimo.

In caso di mancato pagamento di una rata del plaraieizzazione:

a. il relativo importo pud essere maggiorato degleiassi di mora ai sensi del capitolo 7,
paragrafo 1, punto 2 del presente documento;

b. qualora previsto nel piano di rateizzazione conatwrdil beneficio di rateizzazione decade
e lI'utente finale moroso € tenuto a saldare I'iotenporto contestato nella comunicazione
di costituzione in mora, al netto delle eventuatergia pagate, entro venti (20) giorni solari
dalla scadenza della rata non pagata;

c. decorso il termine di cui alla precedente letteyadnza che l'utente finale abbia saldato
guanto dovuto, comunicando I'avvenuto pagamentgesitore ha facolta di procedere alla
limitazione/sospensione/disattivazione della famat senza fornire ulteriore preavviso
all'utente finale medesimo, purché indicato nehpiai rateizzazione concordato.

8.5. Comunicazione di avvenuto pagamento

1.

2.

L’'utente finale moroso al quale sia stata notifickt comunicazione di costituzione in mora o al
quale, in costanza di mora, sia stata limitata,eovvsospesa o disattivata la fornitura, puo
comunicare I'avvenuto pagamento al gestore trantiémali di contatto disponibili al pubblico e,
in particolare, mediante il servizio di assistetedafonico con contestuale invio dell’attestazione
di avvenuto pagamento via casella di posta elettaotledicata, altro indirizzo email, fax, posta,
o tramite gli sportelli presenti sul territorio.

Tale comunicazione di avvenuto pagamento costéuastocertificazione ai sensi dell’art. 47 del
d.P.R. 28 dicembre 2000, n. 445. E fatta salvadalfa del gestore di richiedere all’'utente finale
I'esibizione del documento originale da cui risidlpagamento delle somme dovute.

8.6. Procedura per la limitazione, la sospensione o la disattivazione della fornitura dell’'utente
finale moroso

1.

La sospensione e/o la disattivazione della foraitigll’'utente finale puo essere eseguita solo nel

caso in cui siano verificate le seguenti condizioni

a il gestore ha provveduto a costituire in mora Fuéefinale moroso nei tempi e con le
modalita indicate nel presente capitolo;

b successivamente all’escussione del deposito caaleioove versato, nei casi in cui lo stesso
non consenta la copertura integrale del debito;
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c

siano decorsi i termini di cui al precedente paafgB, punto 6, senza che l'utente finale
medesimo abbia estinto il debito dandone comuroc&zial gestore o abbia inoltrato
richiesta di rateizzazione.

2. Oltre a queste condizioni, in caso di morosita idetnti finali domestici residenti, diversi da
quelli non disalimentabili, la sospensione dellarnfiura pud essere eseguita solo
successivamente:

a

a)

b)

al mancato pagamento di fatture che complessivarsano superiori ad un importo pari al
corrispettivo annuo dovuto per la fascia di consuammuo agevolato, intendendo per
corrispettivo annuo quello riferito all’annualit@ggedente rispetto all’anno di costituzione
in mora;

all'intervento di limitazione della fornitura, quah tecnicamente fattibile, volto ad
assicurare un flusso di acqua erogata tale da tyarahquantitativo minimo vitale (50
litri/abitante/giorno);

all'invio, da parte del gestore, di una comunicaeioecante le motivazioni a giustificazione
dell'’eventuale impossibilita tecnica di addiveratta limitazione della fornitura;

Con riferimento agli utenti domestici residenti:

nel caso di mancato pagamento di fatture che casipiemente non superino di tre (3) volte

I'importo pari al corrispettivo annuo dovuto relatial volume della fascia agevolata e/o nel

caso in cui il medesimo utente non sia destinaw@irijgrocedure di costituzione in mora per

un periodo di 18 mesi:

I. le spese per la procedura di limitazione, ivi isclucosti del limitatore sono poste a
carico del gestore e ammesse a riconoscimentdatasifsecondo i criteri stabiliti
dall’Autorita;

ii. il gestore puo procedere alla sospensione deltatfwa trascorsi venticinque (25) giorni

solari dall'intervento di limitazione;
nel caso di mancato pagamento di fatture che casipkEmente superino di oltre tre (3)
volte I'importo pari al corrispettivo annuo dovutgativo al volume della fascia agevolata:
[ le spese per la procedura di limitazione, iviusci costi del limitatore sono poste
a carico dell’'utente;
ii il gestore puo procedere alla sospensione dietlatura trascorsi venti (20) giorni
solari dall'intervento di limitazione.

Il verificarsi delle condizioni di cui ai precedenti punti 1 e 2, lettere a) e b), la procedura di
cui al precedente punto 3, lettera b), trova comunque applicazione per tutte le utenze
domestiche residenti morose (diverse da quelle di non disalimentabili) che:

a) risultino servite da gestori per i quali 'ARERA abbia accolto (previa valutazione
sistematica delle misure proposte per il riequilibrio della gestione) l'istanza presentata
dall’Ente di governo dell’'ambito competente per il riconoscimento di costi di morosita
superiori a quelli stabiliti in modo parametrico dall’Autorita nel metodo tariffario pro
tempore vigente;

b) non abbiano provveduto - nei termini previsti, anche tenuto conto di eventuali piani di
rateizzazione - ad onorare gli obblighi (riferiti ai 24 mesi precedenti alla data di
costituzione in mora) posti in capo alle medesime per il recupero della morosita
pregressa;

c) risultino destinatarie di almeno una procedura di costituzione in mora nell’arco di 18
mesi.
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11

In costanza di mora delle utenze domestiche residenti, diverse da quelle non

disalimentabili, il gestore non puo procedere alla disattivazione della fornitura e

contestualmente alla risoluzione del contratto e alla rimozione del misuratore, fatto salvo il

caso in cui:

a) dopo l'intervento di limitazione e/o sospensione, si verifichi la manomissione dei sigilli
ovvero dei limitatori di flusso;

b) le medesime utenze non abbiano provveduto - nei termini previsti, anche tenuto conto
di eventuali piani di rateizzazione - ad onorare gli obblighi (riferiti ai 24 mesi
precedenti alla data di costituzione in mora) posti in capo alle medesime per il recupero
della morosita pregressa.

In aggiunta a quanto previsto in caso di morosita delle utenze condominiali, il gestore, in

sede di prima applicazione della nuova disciplina in materia di morosita:

a) non puo attivare la procedura di limitazione/sospensione ovvero disattivazione della
fornitura idrica a fronte di pagamenti parziali, a condizione che questi ultimi:

i. siano effettuati, entro la scadenza dei termini previsti nella
comunicazione di messa in mora, in un’unica soluzione;
ii. siano pari almeno alla meta dell'importo complessivo dovuto;

b) ha la facolta di procedere alla limitazione/sospensione ovvero disattivazione della
fornitura idrica qualora - entro sei (6) mesi a far data dall'avvenuto pagamento parziale
- non si provveda al saldo dell'importo dovuto.

Nel caso di utenze condominiali, I'Ente di governo dell’ambito, promuove - ove

tecnicamente fattibile ed economicamente sostenibile - I'installazione di un misuratore per

ogni singola unita immobiliare, al fine di rendere applicabili le procedure di

disalimentazione selettiva, tali da consentire un rafforzamento delle tutele per le utenze

domestiche residenti e in particolare di coloro che versano in condizione di disagio
economico e sociale, ancorché morosi.

Spetta, altresi, al competente Ente di governo dell'ambito la verifica dei casi in cui si

rinvenga la mancanza della condizione di fattibilita tecnica per procedere alla limitazione

ovvero per la promozione della disalimentazione selettiva nelle utenze condominiali.

La disattivazione, ovvero la sospensione della fornitura, non puo essere eseguita:

a) qualora decorso il termine di cui al precedente paragrafo 3, punto 6, I'utente finale
abbia effettuato il pagamento dell'importo oggetto di costituzione in mora dandone
comunicazione al gestore, ovvero abbia inoltrato richiesta di rateizzazione nei termini
previsti nel presente documento;

b) in caso di mancato pagamento di servizi diversi dalla somministrazione del SII;

c) nei giorni indicati come festivi dal calendario, i giorni del sabato ed i giorni che
precedono il sabato od altri giorni festivi.

La sospensione, ovvero la disattivazione, della fornitura puo essere eseguita a partire dal

primo giorno lavorativo successivo al termine ultimo entro cui 'utente finale & tenuto a

saldare i pagamenti oggetto di costituzione in mora.

Qualora nel caso di misuratore non accessibile, non sia tecnicamente possibile procedere

alla limitazione/sospensione/disattivazione della fornitura, tranne nel caso si tratti di

utenze condominiali con il solo contatore centralizzato, il gestore ha facolta di intervenire

mediante la chiusura a livello della presa stradale, purché tale intervento possa essere
effettuato senza arrecare danno alle utenze limitrofe.
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12 Il gestore non puo richiedere all’'utente finale il pagamento di alcun corrispettivo e/o

penale relativamente alla limitazione/sospensione/disattivazione o alla riattivazione della
fornitura in tutti i casi in cui sia tenuto ad indennizzare il medesimo utente.

8.7. Procedura per la limitazione della fornitura dell'utente finale non disalimentabile

1.

Si considerano utenti finali non disalimentabilyrpn presenza dello stato di morosita: a)
ospedali e strutture ospedaliere; b) case di cutieassistenza; c) presidi operativi di emergenza
relativi a strutture militari e di vigilanza; d) rceri; e) istituti scolastici di ogni ordine e goad)
eventuali ulteriori utenze pubbliche (che, comungseolgano un servizio necessario per
garantire l'incolumita sanitaria e la sicurezzaichisdelle persone, ovvero tali per cui una
eventuale sospensione dell’erogazione possa coampgtoblemi di ordine pubblico e sicurezza
dello Stato, tra cui le “bocche antincendio”), amcehdividuate dal’ARERA tra gli usi pubblici
non disalimentabili; g) utenti diretti beneficiadel bonus sociale idrico; h) eventuali ulteriori
categorie sociali deboli individuate dal’lERSI. ®omfatte salve le ulteriori determinazioni
adottate dal’ARERA ai sensi dell’art. 3 del DPCI4 2gosto 2016.

. In caso di morosita dell’'utente domestico residerte disalimentabile, il gestore puo procedere

alla limitazione della fornitura idrica (volta comgue ad assicurare un flusso di acqua erogata

tale da garantire il quantitativo essenziale diuagqqualora risultino verificate le seguenti

condizioni:

a) il gestore ha provveduto a costituire in mora Iéefinale moroso nei tempi e con le
modalita previste nel presente capitolo;

b) il gestore vanti un credito nei confronti dell'utenfinale anche successivamente
all’escussione del deposito cauzionale;

c) siano decorsi i termini entro cui 'utente finaleenuto a saldare i pagamenti oggetto di
costituzione in mora, senza che l'utente finale @sedo abbia estinto il debito dandone
comunicazione al gestore o abbia inoltrato richiedit rateizzazione di cui al precedente
paragrafo 4.

In nessun caso il gestore puo procedere alla segpene/o alla disattivazione della fornitura di

un utente finale non disalimentabile.

La limitazione della fornitura pud essere esegutgpartire dal primo giorno lavorativo

successivo al termine ultimo entro cui l'utenteafene tenuto a saldare i pagamenti oggetto di

costituzione in mora.

La limitazione della fornitura non puod essere egagu

a) qualora l'utente finale abbia effettuato il pagamoeedell’importo oggetto di costituzione in
mora, anche se dopo il decorso del termine ultine@ipto nella costituzione in mora;

b) quando l'utente finale abbia inoltrato richiestaateizzazione, anche se dopo il decorso del
termine ultimo previsto nella costituzione in mora;

c) in caso di mancato pagamento di servizi diverdadamministrazione del SllI.

8.8. Modalita di sospensione del servizio

1.

Il gestore deve indicare le modalita di limitazioe&® sospensione della fornitura che, ove
tecnicamente possibile, dovranno consistere nstéifazione di limitatori di portata/pressione
al fine di garantire una fornitura minima esserezighri a 50 litri al giorno per abitante
conforme alle indicazioni dellOMS. Sono fatte sale ulteriori determinazioni adottate
dallARERA ai sensi del DPCM 29 agosto 2016.
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2. Oltre alle ipotesi previste nei precedenti pardgdaf fornitura del servizio non puo essere

sospesa o limitata: nei giorni di venerdi, prefesti festivi e in caso di comprovata grave

malattia dell’'utente dichiarati da uffici pubblicihe lo rendano non autosufficiente

Predisposizione e aggiornamento di un registroi deghti finali non disalimentabili

4. |l gestore deve inserire, nella Carta dei Servigg tabella riassuntiva riportante: i tempi minimi
di preavviso, i tempi massimi di pagamento a dererdal preavviso, i Soggetti non sottoposti
a sospensione/limitazione della fornitura, le camhi di non applicazione della
sospensione/limitazione della fornitura.

w

8.9. Riattivazione della Fornitura Idrica

1. Il gestore e tenuto alla riattivazione della foundt del servizio disattivata per morosita
dell'utente finale a seguito del pagamento da pditegquest'ultimo delle somme dovute.
L’'avvenuto pagamento puo essere comunicato al igestamite i canali di contatto disponibili
al pubblico e, in particolare, mediante il servidioassistenza telefonico con contestuale invio
dell'attestazione di avvenuto pagamento via casklf@osta elettronica dedicata, altro indirizzo
e-mail, fax, posta, o tramite gli sportelli presesul territorio. La comunicazione di avvenuto
pagamento costituisce autocertificazione ai sealfiad. 47 del D.P.R. 28 dicembre 2000, n.
445, |l gestore puo in ogni caso richiedere alhtgefinale, successivamente alla riattivazione
della fornitura, I'esibizione del documento origmala cui risulti il pagamento delle somme
dovute.

2. |l ripristino/riattivazione della fornitura limitat sospesa o disattivata per morosita dell’'utente
finale a seguito del pagamento delle somme doweie dvvenire entro 2 giorni feriali.

3. Il tempo di riattivazione della fornitura in seguié disattivazione per morosita si misura, in
giorni feriali, dalla data di ricevimento dell’astazione di avvenuto pagamento delle somme
dovute ai sensi alla data di riattivazione dellenfiura.  Ai fini della verifica del rispetto dello
standard specifico associato al tempo di riattimagidella fornitura in seguito a disattivazione
per morosita, , le richieste di riattivazione ddtenitura pervenute al gestore oltre le ore 18 nei
giorni lavorativi possono essere trattate dal gestome pervenute il giorno successivo

9. ERRONEO DISTACCO DELLA FORNITURA IDRICA

9.1. Riattivazione della Fornitura Idrica a Seguito di Erroneo Distacco
1. Indicazione delle modalita di comunicazione deéhite finale al servizio preposto.

2. Indicazione che in caso di erroneo distacco il @estisarcira gli eventuali danni materiali subiti
dall'utente finale a cui corrispondera comunqueinstennizzo automatico secondo le modalita
riportate al capitolo “Indennizzi”.

10. CONTINUITA’ DEL SERVIZIO

10.1. Aspetti Generali
1. Indicazione che il SlI é garantito H24 per tugiorni dell'anno.

2. Esplicitazione delle cause di interruzione del oy
- Pronto intervento: Al tempo di arrivo sul luogodiiiamata per pronto intervento & associato
uno standard generale, individuato in apposita [fala capitolo 14, che trova applicazione
per le segnalazioni relative alle seguenti situaizi pericolo:
a) fuoriuscite di acqua copiose, ovvero anche liewi pericolo di gelo;
b) alterazione delle caratteristiche di potabilitd’dequa distribuita;
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C) guasto o occlusione di condotta o canalizzaziogadaa;
d) avvio diinterventi di pulizia e spurgo a seguitesgondazioni e rigurgiti;

3. Con interruzioni della fornitura idrica superiod an tempo pari a 24 ore, il Gestore attivera un
servizio sostitutivo di emergenza. Per I'attivagatel servizio sostitutivo di emergenza, il gestore
ha un tempo massimo di 48 ore. Il tempo massimol’ativazione del servizio sostitutivo di
emergenza in caso di sospensione del servizio adabpe si calcola, in ore, dal momento in cui si
verifica una singola interruzione - sia essa pnognata o0 non programmata - al momento in cui
viene attivato il servizio sostitutivo di emergengar ciascun utente finale interessato.

4. Nei casi di calamita naturali le attivita saranmmdotte sotto il coordinamento della Protezione
Civile.

10.2. Pronto Intervento
1. Indicazione che si applicano le disposizioni diayparagrafi 5 e ss del capitolo 4.

2. Indicazione che le attivita e le modalita di inemo previste si riferiscono solo a reti e impianti
affidati al Gestore del SlI.
3. Tempi massimi previsti per tipologia di serviziegaedotto/fognario - depurativo) e di intervento

(ripristino erogazione o avvio lavori, eliminaziogeasto):

a) |l tempo di arrivo sul luogo di chiamata per pronttervento € il tempo, misurato in minuti
con arrotondamento al minuto superiore, intercderdra I'inizio della conversazione con
I'operatore di centralino di pronto intervento andperatore di pronto intervento e l'arrivo
sul luogo di chiamata del personale incaricatogdsitore per il pronto intervento: 3 ore nei
casi di:

i) fuoriuscite di acqua copiose, ovvero anche len pericolo di gelo;
i) alterazione delle caratteristiche di potabili@ll’acqua distribuita;
iii) guasto o occlusione di condotta o canalizzagiognaria,;
iv) avvio di interventi di pulizia e spurgo a setguili esondazioni e rigurgiti.
b) Il tempo massimo per la messa in sicurezza pesiidigpotenziale pericolo: 2 ore

10.2.1. Servizio di acquedotto

1. Il gestore dara in ogni caso garanzia di intervemmediato (tempo coincidente con quello di
trasferimento degli addetti del Gestore dalla sgglerativa piu prossima al luogo del guasto a
partire dalla segnalazione ricevuta) in caso dicpér per la salute umana dovuto alla qualita
dell'acqua in erogazione o di necessita di messiciurezza stradale.

2. Il gestore dovra evidenziare sulla carta del Slarga attualmente previsto dalla vigente
convenzione di regolazione del Servizio Idrico eatanesso disciplinare tecnico relativamente
ai tempi massimi per I'eliminazione del disagicwfinte per guasti al contatore o a parte aerea
della rete idrica, dei tempi massimi di avvio @iori per le parti interrate della rete e dei temp
massimi previsti per la riparazione del guasto ledipristino del funzionamento a partire
dall'avvio dei lavori. | tempi si intendono valutasalvo impossibilita per cause di forza
maggiore.

3. Il gestore dara inoltre
- Esplicitazione del fatto che nel caso non sia filssriprendere I'erogazione della fornitura

idrica entro un tempo massimo di 48 ore decorrdatéavvio dei lavori, il Gestore attivera
un servizio di fornitura alternativo.
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- Informazione del fatto che se per cause di forzggime non potranno essere rispettati i
tempi massimi indicati per l'ultimazione dei lavessi procederanno senza interruzione.

- Informazione del fatto che nei casi in cui una mlicita di richieste concomitanti non
consentisse di rispettare gli standard previstiGéstore fornira agli utenti finali alcune
prime indicazioni comportamentali in attesa deténvento diretto.

10.2.2. Servizio di fognatura e depurazione:
1. Il gestore dovra evidenziare sulla carta del SlI:
a) quanto attualmente previsto dalla vigente converezd regolazione del Servizio Idrico e dal

connesso disciplinare tecnico relativamente al termassimo per il ripristino provvisorio
(anche mediante interventi alternativi) del sewvii caso di impossibilitd di scarico in rete
fognaria e di riparazione del guasto dall’avvio @efori ed il tempo massimo per I'avvio dei
lavori su reti fognarie miste per esondazioni @nggti non dovuti a precipitazioni di carattere
eccezionale

b) Informazione del fatto che se per cause di forzggimse non potranno essere rispettati i
tempi massimi indicati per l'ultimazione dei lavessi procederanno senza interruzione.

c) Informazione del fatto che nei casi in cui una myglicitd di richieste concomitanti non
consentisse di rispettare gli standard previstgaktore fornira agli utenti finali alcune prime
indicazioni comportamentali in attesa dell’interte@diretto.

d) Indicazione delle modalita di informazione dell&ntuzione dei servizi.

10.3. Informazione per sospensione della fornitura idrica per interventi programmati
10.3.1 Modalita di preavviso dell'interruzione delservizio
1. Per forniture normali:
a) Comunicato radio-televisivo su reti locali;
b) Mezzi muniti di altoparlante;
c) Volantinaggio;
d) Sito internet.
e) Messaggistica su telefono cellulare
2. Per forniture specifiche (ospedali, case cura, case riposo anziani, scudengari): Avviso
diretto a mezzo addetto o telefonico.

10.3.2. Preawviso di Sospensione della Fornitutdrica

1. Il tempo minimo di preavviso di interruzione dehseio e di 48 ore.

2. Il tempo minimo di preavviso per interventi prograati che comportano una sospensione della
fornitura si misura, in ore, dal momento in cuingeavvisato ciascun utente finale al momento in
cui si verifica la singola interruzione della fauria oggetto del preavviso.

10.3.3. Esplicitazione del contenuto minimo delrpavviso

1. Data e ora inizio interruzione, durata interruzioegplicitazione degli eventuali servizi sostitutiv
che verranno messi in atti in caso di interruzismperiori alla durata prevista, fermo restando
quanto previsto al precedente paragrafo 1.

2. Redazione nella carta del servizio di una tabddasuntiva riportante gli indirizzi cui fare
pervenire le segnalazioni.

10.4. Durata massima della singola sospensione programmata
1. La singola sospensione programmata del servizicdese superare le 24 ore.
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10.5.

. La durata massima della singola sospensione progaéansi misura, in ore, dal momento in cui

si verifica una singola interruzione programmataramento di ripristino della fornitura, per
ciascun utente finale interessato.

Interventi in Caso di Crisi Idrica

. Definizione di crisi idrica:

- Qualitativa: superamento di uno o piu parametri di legge prepest il consumo umano che
determinino I'emanazione di un’ordinanza di nongidltta.

- Quantitativa: carenza di risorsa tale da non consentire un’efogazregolare a tutti gli
utenti finali.

. Informazione sul fatto che, in caso di crisi idrisaapplica il Piano di Emergenza
. Esplicitazione delle principali azioni previste dRiano: invito al risparmio idrico e alla

limitazione degli usi non essenziali, utilizzo @eltisorse idriche destinate ad altri usi non
essenziali, limitazione dei consumi mediante laizidne della pressione in rete, turnazione delle
forniture.

. Esplicitazione delle modalita (tempi, mezzi) diarhazione ai Soggetti pubblici interessati ed

agli utenti finali (generali e specifici) con riferento a quelle indicate al punto “Preavviso di
Sospensione della Fornitura Idrica per InterverdgPammati”.

10.6. Indennizzi automatici sulla continuita del servizio

1.

In caso di mancato rispetto degli standard di dunatassima della singola sospensione
programmata (24 ore), di tempo massimo per l'attow@e del servizio sostitutivo di emergenza
(48 ore) e di tempo minimo di preavviso per intatveprogrammati che comportano una
sospensione della fornitura (48 ore), il gestorerigponde all’'utente finale un indennizzo

automatico pari a trenta (30) Euro, incrementatddedoppio o del triplo, proporzionalmente al

ritardo dallo standard.

. Nel caso di utenza condominiale, l'indennizzo awtioo di cui al punto precedente é

valorizzato per ciascun utente indiretto.

Oltre ai casi di esclusione gia previsti nel présedocumento, il gestore non € tenuto a
corrispondere I'indennizzo automatico qualora &dhie finale, inteso come utente indiretto in
caso di utenza condominiale, sia gia stato corsigpdue volte nell’'anno solare in corso un
indennizzo per mancato rispetto del medesimo stdnda

Laddove I'onere generato dal valore complessivdin@énnizzo sia tale da compromettere la
continuitd gestionale del servizio, in ragione aebionsistenza della platea degli utenti
danneggiati e/o della tempistica necessaria aBaluzione del disservizio all'origine del
mancato raggiungimento dello standard specificaravealutata la temporanea sospensione
dell’erogazione degli indennizzi automatici, prepi@sentazione all’Autorita di apposita istanza
motivata ai sensi e con le modalita previste datma 5.2, lett. b) della deliberazione ARERA
n. 917/2017/R/IDR.

L’istanza in oggetto dovra presentare requisitcaitrenza rispetto a quanto previsto dal Titolo
[l dell’Allegato A alla deliberazione 656/2015/R/R.

L’istanza di cui al precedente punto deve conteadeguata documentazione da parte di ERSI
delle cause del disservizio ed una valutazioneesplloporzioni effettive e sull'impatto
dellindennizzo generato, e deve essere corredatandpiano di interventi specifici, anche di
tipo gestionale ed eventualmente su base pluriennalanti alla risoluzione o minimizzazione
delle criticita indicate.
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7.

Ai fini della verifica del rispetto dei suddettiasidard, il gestore individua puntualmente le
utenze interessate da ciascuna singola interruzidek servizio, tenendone evidenza
documentabile in apposito registro, redatto ai isete titolo 8 dell’allegato a) della
deliberazione 27 dicembre 2017, n. 917/2017/R/IBRei. del’lARERA.

11. INFORMAZIONI E DOCUMENTAZIONE

11.1. Accesso agli Atti e alla Documentazione

1.

11.2.
1

2

Indicazione della tipologia delle informazioni elldedocumentazione relative al Sl acquisibili
(specifiche per singolo utente finale, di carattpeaerale).

. Indicazione delle modalita di accesso alle inforimiaize agli atti (telefonica, telematica, ecc.) con

eventuale uso di modulistica specifica (come e deyperirla). Precisazione sulla tipologia delle
informazioni che possono essere fornite direttamespondendo alla chiamata telefonica. In ogni
caso ogni atto o documentazione dovra essere bdpeutilizzando il sito web del Gestore con
accesso tramite password all’area personale.

Tempi massimi di fornitura delle informazioni/maadir a far data dalla richiesta, ovvero di
risposta sull'impossibilita, totale o parziale cdirrispondervi: 30 giorni lavorativi.

Indicazione che i livelli prestazionali indicatirem soggetti ad indennizzo automatico secondo le
modalita riportate al capitolo “Indennizzi”.

Redazione di una tabella riassuntiva riportantedatita di accesso per tipologia di richiesta,
tempi massimi di risposta/fornitura del materiale.

Informazione Sistematica del Gestore

. Indicazione degli oggetti di informazione: aggiamenti o variazioni della Carta del Sll, aspetti

normativi e regolamentari, modifiche tariffarie, opedure e loro variazioni, condizioni
economiche, tecniche e giuridiche relative alleigne del servizio e relative modifiche,
iniziative aziendali, corrispondenza acqua erogttadard legge, ecc.

. Esplicitazione delle modalita di informazione: @detinternet, appositi spazi in bolletta, opuscoli,

awvisi, campagne promozionali e di sensibilizzagjatc.

12. VALUTAZIONE DELLA SODDISFAZIONE DELL'UTENTE FIN ALE

12.1.
1.

2.

Informazioni all’'utente finale
Entro il 30 giugno di ogni anno, il gestore, traendllegati alla bolletta, & tenuto a comunicare a

ogni utente finale che abbia sottoscritto un catdrdi fornitura con il gestore stesso gli standard
specifici e generali di qualita di sua competergla,indennizzi automatici previsti in caso di
mancato rispetto del presente provvedimento, e gilato di rispetto di tali standard, con
riferimento all’anno precedente.

Tutte le informazioni contenute nel paragrafo pdecge sono oggetto di pubblicazione sul sito del
gestore.
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13. RECLAMI E CONTROVERSIE

13.1. Procedura di presentazione dei reclami scritti
1. Il gestore riporta in ogni bolletta in maniera eante e pubblica sul proprio sito internet almeno

un recapito postale, un indirizzo di posta elettrarcertificata o fax per I'inoltro in forma scatt

di reclami, nonché gli elementi minimi di cui alcsessivo punto 4. Il gestore é tenuto a far
pervenire ad uno di detti recapiti, entro 7 gidaviorativi dal ricevimento, i reclami scritti che
vengano erroneamente inviati dall’'utente finalaiadliverso recapito del gestore medesimo.

2. Ai fini del rispetto dello standard specifico dii@ia Tabella 1 al capitolo 14, il gestore computa
il tempo di risposta motivata al reclamo scrittpaatire dalla data di ricevimento del reclamo ad
uno dei recapiti riportati in bolletta.

3. Il gestore rende disponibile nel’lhome page deppmsito internet in modalita anche stampabile
o presso gli sportelli fisici un modulo per il raoio scritto da parte dell’'utente finale che deve
contenere almeno i seguenti campi obbligatori:

a) il recapito postale, di posta elettronica certifica fax al quale inviare il reclamo;
b) i dati identificativi dell’'utente finale:
I. il nome ed il cognome;
ii.  l'indirizzo postale o telematico;
iii. il servizio a cui si riferisce il reclamo (SII o singoli servizi che lo compongono);
iv. il codice utente;
V.. I'indirizzo di fornitura;
C) un campo per indicare l'autolettura;
d) un campo per la richiesta della verifica del misane, con l'indicazione dei costi di cui al
paragrafo 3, punto 4 del capitolo 7.

4. E fatta salva la possibilita per I'utente finale idviare al gestore il reclamo scritto senza
utilizzare il modulo di cui al punto precedenterghé la comunicazione contenga almeno i
seguenti elementi minimi necessari a consenticefiificazione dell’'utente finale che sporge
reclamo e I'invio a quest’ultimo della risposta mata scritta:

a) nome e cognome;

b) lindirizzo di fornitura;

c) [lindirizzo postale, se diverso dall'indirizzo ddrinitura, o telematico;

d) il servizio a cui si riferisce il reclamo scritt8I{ o singoli servizi che lo compongono).

13.2. Classificazione delle richieste scritte dell'utente finale
1. In tutti i casi in cui non sia espressamente irtdickll’'utente finale se una segnalazione scritta

un reclamo scritto, una richiesta scritta di infamoni o una richiesta scritta di rettifica di
fatturazione, il gestore la classifica sempre coestamo scritto. Non vanno classificati, ma
semplicemente allegati alla prima richiesta i casiollecito o di reiterazione di una
segnalazione scritta gia inviata, qualora siani sggsmessi entro i tempi massimi previsti per la
risposta motivata.
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13.3. Contenuti minimi della risposta motivata ai reclami scritti, richieste scritte di
informazione e di rettifica di fatturazione
1. Il gestore e tenuto a formulare in modo chiaro mmensibile la risposta motivata a reclami

scritti e a richieste scritte di informazione o dttifica di fatturazione, utilizzando una

terminologia di uso comune e ad indicare nellassteseguenti dati essenziali comuni alle tre

tipologie di richiesta scritta considerate:

a) Il riferimento al reclamo scritto, ovvero alla riebta scritta di informazione o di rettifica di
fatturazione;

b) lindicazione del nominativo e del riferimento orgazativo del gestore incaricato di fornire,
ove necessario, eventuali ulteriori chiarimenti.

2. Con riferimento al reclamo scritto, nella rispod&/ono essere riportati, oltre agli elementi di
cui alle precedenti lettere a) e b):

a) la valutazione documentata effettuata dal gestmgetto alla fondatezza o meno della
lamentela presentata nel reclamo, corredata @aiménti normativi o contrattuali applicati;

b) la descrizione ed i tempi delle azioni correttivsie in essere dal gestore;

c) I'elenco della documentazione allegata

d) le seguenti informazioni contrattuali:

i. il servizio (Sl o singoli servizi che lo compongHn
ii. la sottotipologia di uso;
lii. perireclami di natura tariffaria, la tariffa apata

e) nel caso in cui non estingua il reclamo, le infazioai per risolvere la controversia,
indicando almeno le modalita di attivazione dehv&so Conciliazione del’ARERA nonché
le modalita di attivazione di eventuali altri orgemi di risoluzione extragiudiziale delle
controversie, ai quali il medesimo gestore si inm@eg partecipare e la cui procedura sia
gratuita;

f) nel caso di reclamo recante contestazioni reladilee responsabilitd dell’'utente finale nel
ritardo della fatturazione di importi per consumsatenti a piu di due anni:

i. gli elementi che hanno determinato la richiestapdgamento, cosi da consentire
all'utente la tutela dei propri diritti;

ii. le informazioni per risolvere la controversia, italido almeno le modalita di
attivazione del Servizio Conciliazione dellARERAgnché le modalita di attivazione
di eventuali altri organismi di risoluzione extradiziale delle controversie, ai quali il
medesimo gestore si impegna a partecipare e larocoédura sia gratuita.

3. Con riferimento alla richiesta scritta di rettificd fatturazione, nella risposta deve essere
riportato, oltre agli elementi di cui al primo pzaio del presente articolo, lettere a) e b), I'esito
della verifica, ed in particolare:

a) la relativa documentazione della correttezza delglinenti contrattuali dai quali derivano le
tariffe applicate in conformita alla normativa vige;

b) lindicazione delle modalita di fatturazione applie;

c) la natura dei dati di consumo riportati nelle fegtaontestate (rilevati/stimati);

d) nel caso in cui l'utente finale comunichi nel restauna autolettura, diversa o non coerente
con la lettura riportata nella bolletta contestatapbia fatto pervenire prima dell’emissione
della bolletta contestata una autolettura, la nagione dell’eventuale mancato utilizzo per
la rettifica, in conformita alla regolazione vigert al contratto;

45



e) lindicazione degli eventuali indennizzi automatgpettanti all’'utente finale, dei tempi e
delle modalita della loro erogazione;
f) il dettaglio del calcolo effettuato per I'eventuaddtifica di fatturazione.

13.4. Reclami scritti multipli
1. In caso di un unico reclamo sottoscritto da piugstiy firmatari, il gestore fornisce risposta

motivata unica al primo firmatario di cui siano imduabili gli elementi identificativi di cui

paragrafo 1, punto 4 del presente capitolo. Neifrooti del primo firmatario trovano

applicazione le disposizioni relative allo standspécifico di cui alla Tabella 1 del Capitolo 14,

ed all'indennizzo automatico di cui al paragrafalé capitolo 14. Nel caso in cui il reclamo

scritto multiplo sia stato inviato da un’associaaai consumatori, il gestore fornisce un’unica
risposta motivata a tale associazione. Nei confrdeli’associazione trovano applicazione le
disposizioni relative allo standard specifico di alla Tabella 1 del Capitolo 14, e nei confronti

del primo firmatario, di cui siano individuabiliigtlementi identificativi di cui al paragrafo 1,

punto 4 del presente capitolo trovano applicazimelisposizioni relative agli indennizzi

automatici di cui al paragrafo 5 del capitolo 14.

2. In relazione a piu reclami che si riferiscono aldesmo disservizio, il gestore adotta le seguenti
modalita:

a) e tenuto a fornire una risposta scritta motiva@ividuale a ciascun reclamo nei casi di
disservizi che abbiano effetto sulla lettura deastomi fatturati e di disservizi contrattuali,
non attribuibili a cause di forza maggiore o a cemabilita di terzi con cui non ha in corso
uno specifico rapporto contrattuale per la formtuwti beni o servizi riconducibili alla
fornitura stessa; in tali casi trovano applicazideedisposizioni relative allo standard
specifico di cui alla Tabella 1 del Capitolo 14, alitindennizzo automatico di cui al
paragrafo 5 del capitolo
14;

b) ha facolta di dare risposta a mezzo stampa, noogkBéopportuno tramite invio della
medesima comunicazione ai sindaci dei Comuni isga® qualora i reclami multipli si
riferiscano a uno stesso disservizio attribuibileaase di forza maggiore o a responsabilita
di terzi con cui non ha in corso uno specifico @pp contrattuale per la fornitura di beni o
servizi riconducibili alla fornitura stessa che @bfenerato un numero di reclami maggiore
dello 0,5% degli utenti (finali) serviti dal gestomedesimo, conteggiando al massimo i
reclami pervenuti nell’arco di 10 giorni lavoratigonsecutivi; in tal caso, la risposta a
mezzo stampa (almeno su un quotidiano a diffusesheguata rispetto all’estensione del
disservizio e sul proprio sito internet) deve conue essere fornita entro il tempo massimo
di 20 giorni lavorativi dall'ultimo dei 10 giornialvorativi consecutivi e ai fini della
registrazione si considera un unico reclamo; indasi non si applicano le disposizioni in
tema di indennizzo automatico di cui al paragrafdeb capitolo 14, ma qualora il gestore
opti per una risposta individuale, trovano applicae le disposizioni relative allo standard
specifico di cui alla Tabella 1 del capitolo 14.

3. In caso di applicazione dell’art. 156 del d.lgs.2/®, in relazione a piu reclami che si
riferiscono al medesimo disservizio riconducibilservizio di fognatura e/o depurazione:

a) si applica quanto disposto dal successivo capit6|o

b) qualora, dopo aver ottemperato all’'obbligo di duisuccessivo capitolo 16 ricorrano le soglie
di cui al precedente paragrafo 3, comma 2, letigdi questo capitolo, il gestore del
servizio di acquedotto segnala al gestore del zerdi fognatura e/o depurazione la
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possibilita di fornire la risposta a mezzo stan{paalora il gestore del servizio di fognatura
e/o depurazione opti per la risposta a mezzo stanpadesimo é tenuto a provvedere
facendo pubblicare, a proprie spese, un comungtagdmeno un quotidiano a diffusione
adeguata rispetto all’'estensione del disservizibpsoprio sito internet e su quello del
gestore del servizio di acquedotto — che pubbl@&hygatuitamente il suddetto comunicato -
entro il tempo massimo di cui al medesimo paragi@founto 2, lett. b) del presente
capitolo. In tal caso, il gestore del servizioayhatura e/o depurazione considera i reclami
cui & dedicata la risposta a mezzo stampa, ailéilé registrazione, come un unico reclamo
e non trovano applicazione le disposizioni di égyparagrafi 1, punto 4 e 3 del capitolo 16.

13.5. Modalita di Ricorso

1. Il gestore indica, in modo chiaro e facilmente accessibile, sul proprio sito internet e nei
nuovi contratti di fornitura, le modalita di attivazione del Servizio Conciliazione
dellARERA nonché le modalita di attivazione di eventuali altri organismi di
risoluzione extragiudiziale delle controversie, ai quali il medesimo gestore si impegna
a partecipare e la cui procedura sia gratuita.

2. Il gestore, sul proprio sito internet e nella risposta al reclamo, deve specificare i canali,
le tempistiche e le modalita attraverso le quali I'utente finale, che, se non & soddisfatto
della risposta o non riceve risposta, puo adire una procedura conciliativa prima di
procedere ad ogni altra via giudiziale o extragiudiziale.

14. INDENNIZZI

14.1. Standard specifici di qualita contrattuale del SlI
1. Lo standard specifico € il livello di qualita rifer alla singola prestazione da garantire all’'utent
misurato da un idoneo indicatore di qualita. Ginstard specifici di qualita contrattuale del Sll,
calcolati per ogni singola gestione, sono definiffabella 1:

Tabella 1 - Livelli specifici di qualita contrattuale, di morosita e tecnici del SlI

Indicatore Livello
specifico

Tempo massimo di preventivazione per I'esecuzione o o 30
di allacci idrici senza sopralluogo di cui al capitolo 5 10 giorni lavorativi

Tempo massimo di preventivazione per I'esecuzione o . 30
di allacci fognari senza sopralluogo di cui al capitolo 5 10 giorni lavorativi

Tempo massimo di preventivazione per I'esecuzione o o 30
di allacci idrici con sopralluogo di cui al capitolo 5 20 giorni lavorativi
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Tempo massimo di preventivazione per I'esecuzione o o 30
di allacci fognari con sopralluogo di cui al capitolo 5 20 giorni lavorativi
Tempo massimo di esecuzione di allacci idrici che 30
comportano l'esecuzione di lavori semplici di cui al 15 giorni lavorativi
capitolo 6
Tempo massimo di esecuzione di allacci fognari che 30
comportano l'esecuzione di lavori semplici di cui al 20 giorni lavorativi
capitolo 6
Tempo massimo di attivazione della fornitura di cui L - 30
. 5 giorni lavorativi
al capitolo 6
Tempo massimo di riattivazione o subentro nella o o 30
fornitura di cui al capitolo 6 5 giorni lavorativi
Tempo massimo di riattivazione o subentro nella 30
fornitura con modifica della portata del misuratore di | 10 giorni lavorativi
cui al capitolo 6
Tempo massimo di riattivazione della fornitura in 30
seguito a disattivazione per morosita di cui al 2 giorni feriali
capitolo 8
Tempo massimo di disattivazione della fornitura su o o 30
richiesta dell'utente finale di cui al capitolo 6 7 giorni lavorativi
- - - = = - - 30
Tempo massimo di esecuzione della voltura 5 giorni lavorativi
Tempo massimo di preventivazione per I'esecuzione o o 30
di lavori senza sopralluogo di cui al capitolo 5 10 giorni lavorativi
Tempo massimo di preventivazione per I'esecuzione o . 30
di lavori con sopralluogo di cui al capitolo 5 20 giorni lavorativi
Tempo massimo di esecuzione di lavori semplici di cui L . 30
. 10 giorni lavorativi
al capitolo 6
Fascia di puntualita per gli appuntamenti 30
concordati di cui al capitolo 4 3 ore
Tempo massimo di intervento per la verifica del orni ] o 30
misuratore di cui al capitolo 7 10 giorni lavorativi
Tempo massimo di comunicazione dell’esito della 30
verifica del misuratore effettuata in loco di cui al 10 giorni lavorativi
capitolo 7
Tempo massimo di comunicazione dell’esito della 30
verifica del misuratore effettuata in loco di cui al 30 giorni lavorativi
capitolo 7
30

Tempo massimo di sostituzione del misuratore di cui
al capitolo 7

10 giorni lavorativi

48




Tempo massimo di intervento per la verifica del 10 viorni | o 30
livello di pressione di cui al capitolo 7 glorni lavorativi
Tempo massimo di comunicazione dell’esito della verifica _ _ o 30
del livello di pressione di cui al capitolo 7 10 giorni lavorativi
Tempo massimo per I'emissione della fattura di cui al L , 30
itolo 7 45 giorni solari
capitolo
L . cfr. capitolo 7.1.1. 30
Periodicita minima di fatturazione di cui al capitolo 7 12 tt. d)
Tempo massimo di risposta motivata a reclami scritti di cui L . 30
al capitolo 13 30 giorni lavorativi
Tempo massimo di risposta motivata a richiesta scritta di o o 30
informazioni di cui al capitolo 13 30 giorni lavorativi
Tempo massimo di rettifica di fatturazione di cui al capitolo L - 30
- 30 giorni lavorativi
2 per consumi <= 30
3000
Numero minimo di tentativi di raccolta 3 per
consumi>=3000
(dal1/1/2023)
. Almeno 48 ore 30
Preavviso lettura
(dal 1/1/2023)
- - - - 0 " " 0 30
sospensione o disattivazione di Utente non disalimentabile
30
disattivazione di Utente domestico residente;
limitazione, sospensione o disattivazione in assenza di 30
invio costituzione in mora;
anticipo dell’intervento di limitazione, sospensione o 10
disattivazione rispetto al termine indicato nella
costituzione in mora;
erronea limitazione, sospensione o disattivazione se 10
I'Utente ha chiesto rateizzazione
30
mancato invio del sollecito bonario
Tempo per l'inoltro della richiesta ricevuta dall’'utente 30
finale al gestore del servizio di fognatura e/o depurazione 5 giorni lavorativi
di cui al capitolo 16
Tempo per 'inoltro all’'utente finale della comunicazione 30

ricevuta dal gestore del servizio di fognatura e/o
depurazione di cui al capitolo 16

5 giorni lavorativi
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durata massima della singola sospensione programmata; 30
24 ore

tempo massimo per I'attivazione del servizio sostitutivo di 30

emergenza in caso di sospensione del servizio idropotabile; 24 ore

tempo minimo di preavviso per interventi programmati 30

che comportano una sospensione della fornitura 48 ore
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14.2. Standard generali di qualita contrattuale del Sl

1. Lo standard generale € il livello di qualita riferébcomplesso delle prestazioni
misurato da un idoneo indicatore di qualita. Ginstard generali di qualita
contrattuale del SlI, calcolati per ogni singolatgme, sono definiti in Tabella 2

Tabella 2 - Livelli generali di qualita contrattuale del SlI

Indicatore

Livello generale

Percentuale minima di allacci idrici complessi, di cui al capitolo 6,
realizzati entro il tempo massimo di trenta (30) giorni lavorativi dalla
relativa richiesta

90 %

Percentuale minima di allacci fognari complessi, di cui al capitolo 6,
realizzati entro il tempo massimo di trenta (30) giorni lavorativi dalla
relativa richiesta

90 %

Percentuale minima di lavori complessi, di cui al capitolo 5, realizzati
entro il tempo massimo di trenta (30) giorni lavorativi dalla relativa
richiesta

90 %

Percentuale minima di appuntamenti concordati, di cui al capitolo 4 per
una data che non supera i sette (7) giorni lavorativi dalla richiesta
dell’'utente finale, ovvero dieci (10) giorni lavorativi in caso di
appuntamento concordato per verifica del misuratore

90 %

Percentuale minima di disdette di appuntamenti concordati, di cui al
capitolo
4, comunicate entro le precedenti 24 ore

95 %

Percentuale minima di prestazioni di pronto intervento, di cui ai capitoli
4 e 10, in cui il personale incaricato dal gestore arriva sul luogo entro tre
(3) ore dall'inizio della conversazione con I'operatore

90 %

Percentuale minima di risposte a richieste scritte di rettifica di
fatturazione, di cui al capitolo 13, inviate entro trenta (30) giorni
lavorativi

95 %

Percentuale minima di prestazioni allo sportello, di cui al capitolo 4, per
cui I'utente finale ha atteso al massimo sessanta (60) minuti per essere
ricevuto

95%

Tempo medio di attesa, di cui al capitolo 4, tra il momento in cui l'utente
finale si presenta allo sportello fisico e il momento in cui il medesimo
viene ricevuto

< 20 minuti

Percentuale minima di unita di tempo, di cui al capitolo 4, in cui almeno
una delle linee telefoniche & libera (Accessibilita al servizio telefonico)

90 %
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Tempo medio di attesa, di cui al capitolo 4, tra l'inizio della risposta e
I'inizio della conversazione con I'operatore o la conclusione della
chiamata per rinuncia prima dell’inizio della conversazione con
I'operatore (Tempo medio di attesa per il servizio telefonico)

< 240 secondi

Percentuale minima di chiamate telefoniche degli utenti finali, di cui al
capitolo 4, che hanno effettivamente parlato con un operatore in seguito
arichiesta (Livello di servizio telefonico)

80 %

Percentuale minima di chiamate telefoniche pervenute ai recapiti di
pronto intervento, di cui al capitolo 4, che trovano risposta o che sono
terminate prima dell’inizio della conversazione con 'operatore entro il
tempo massimo di 120 secondi

90%

Percentuale minima di comunicazione dell’avvenuta variazione
contrattuale al gestore del servizio di fognatura e/o depurazione, di cui
al capitolo 16, inviate entro dieci (10) giorni lavorativi

90%

2. Ai fini del rispetto degli standard generali definn Tabella 2, ad eccezione del
tempo medio di attesa agli sportelli, di cui alggaafo 4 del capitolo 4, e del
tempo medio di attesa per il servizio telefonicawi al paragrafo 8 del capitolo
4, i livelli effettivi LEia riferiti alla singola tipologia di prestazione ;igarantita
in ciascun ATO “a”, sono calcolati, con approssimaag al primo decimale,

mediante la seguente formula:ikE [(Pcia) / (Pcia + Phcia)] X 100, dove:

- il pedice “i” indica la tipologia di prestazione;
- il pedice “a” indica 'ATO;

- Pcia € il numero di prestazioni conformi allo standdefinito dal rispettivo

indicatore in Tabella 2, relative all’ATO a;

- Pncia € il numero di prestazioni non conformi allo startt definito dal
rispettivo indicatore in Tabella 2 per le causeidatt di cui al successivo

paragrafo 4 relative al’ATO a.

3. La violazione dello standard generale di qualitataituale del Sl per due anni
consecutivi pu0 costituire presupposto per l'apertui un procedimento
sanzionatorio ai sensi dell’Articolo 2, comma 2fitdra c), della legge n. 481/95.

14.3. Computo dei tempi di esecuzione delle prestazioni soggette a livelli

specifici e generali di qualita espressi in giorni

1. Le richieste relative all’esecuzione di prestazisnggette a livelli specifici e
generali di qualita, espressi in giorni lavoratipgrvenute al gestore oltre le ore
18 dei giorni lavorativi possono essere trattate géstore come pervenute |l

primo giorno lavorativo successivo.

2. Ai fini del computo dei tempi di esecuzione dellesiazioni, il giorno della festa

by

patronale del Comune nel quale e ubicato il punt@ahsegna si considera

festivo.
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15. INDICATORI E MODALITA PER LA GESTIONE DEGLI
OBBLIGHI DI QUALITA CONTRATTUALE IN CASO DI
APPLICAZIONE DELL'ART. 156 DEL D.LGS. 152/06

15.1. Modalita per la gestione degli obblighi di qualita contrattuale in caso di
applicazione dell'articolo 156 del d.lgs. 152/06
1. Nel caso in cui si applichi I'articolo 156 del &sl@52/06, il gestore del servizio di

acquedotto con le modalita di cui al punto 7 etasipi di cui al paragrafo 2 del

capitolo 16:

a) Inoltra le richieste ricevute dall'utente finaldateve all’erogazione dei servizi
di fognatura e/o depurazione al gestore del seryvizi

b) inoltra all'utente finale la risposta, ovvero lanmenicazione ricevuta dal
gestore del servizio di fognatura e/o depurazioneesiazione all’esecuzione
della prestazione richiesta.

2. Il gestore del servizio di acquedotto che non tispetempi previsti dai paragrafi
2 e 3 del capitolo 16 & tenuto ad erogare all'@dimale I'indennizzo automatico
di cui al paragrafo 3 del capitolo 3.

3. Nel caso in cui il gestore del servizio di fognateyo depurazione non rispetti gli
standard specifici riportati nel presente documepep la prestazione di propria
competenza, questi provvede ad erogare lindennigatomatico di cui al
paragrafo 3 del capitolo 3 al gestore del servidioacquedotto, il quale
corrisponde all’utente finale la somma dovuta ngliana fatturazione utile. |
tempi massimi di esecuzione della prestazione peyestore del servizio di
fognatura e/o depurazione decorrono dalla data idevimento della
comunicazione inviata dal gestore del servizioatjugdotto di cui al paragrafo 2
del capitolo 16 all'invio al gestore del servizioatquedotto della risposta relativa
all’esecuzione della prestazione richiesta dallitee

4. 1l gestore del servizio di acquedotto che non ®cda risposta, ovvero la
comunicazione dal gestore del servizio di fognatefi@ depurazione nei tempi
previsti nel presente documento, invia all’'utentele una risposta preliminare
contenente gli elementi eventualmente gia nelladisponibilita, precisando di
avere provveduto ad inoltrare la comunicazionesataye del servizio di fognatura
e/o depurazione e specificandone la data.

5. Relativamente alle prestazioni riguardanti la faBeavvio e cessazione del
rapporto contrattuale, con riferimento alla attieae, disattivazione, riattivazione,
subentro e voltura della fornitura, il gestore setvizio di acquedotto é tenuto a
comunicare al gestore del servizio di fognatura déépurazione l'avvenuta
variazione con le modalita di cui al punto 7 e teenpi di cui al paragrafo 4 del
capitolo 16.

6. | gestori sono tenuti a gestire i flussi di comazione esclusivamente a mezzo di
posta elettronica certificata o di altro strumetglematico in grado di assicurare la
rapidita, la certezza e la verificabilita del’avweo scambio di dati di qualita. |
flussi di comunicazione devono essere altresi tregissecondo le modalita
precisate nel TITOLO Xl dello Schema allegato atlalibera ARERA n.
655/2015.
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15.2. Tempo per l'inoltro della richiesta ricevuta dall’'utente finale al gestore del
servizio di fognatura e/o depurazione
1. Il tempo per I'inoltro della richiesta ricevudall’'utente finale al gestore del

servizio di fognatura e/o depurazione ¢ il temgertorrente tra la data di
ricevimento della richiesta dell’'utente finale
da parte del gestore del servizio di acquedottodata di invio, da parte di
guest’ultimo, al gestore del servizio di fognatafa depurazione della medesima
richiesta.

15.3. Tempo per l'inoltro all’'utente finale della comunicazione ricevuta dal
gestore del servizio di
fognatura e/o
depurazione
1. Il tempo per I'inoltro all’'utente finale delomunicazione ricevuta dal gestore del
servizio di fognatura e/o depurazione in relazialiesecuzione della prestazione
richiesta e il tempo intercorrente tra la datackvimento, da parte del gestore del
servizio di acquedotto, della comunicazione detagyesdel servizio di fognatura
e/o depurazione e la data di invio all’'utente fndélla medesima comunicazione
da parte del gestore del servizio di acquedotto.

15.4. Tempo per comunicazione dell’avvenuta variazione contrattuale
1. Il tempo per la comunicazione dell'avvenutaazone contrattuale e il tempo
intercorrente tra la data di esecuzione della zeore contrattuale e la data di
invio della relativa comunicazione al gestore a@gl/zio di fognatura e/o
depurazione.

16. APPENDICI

16.1. Glossario

1. lllustrazione dei principali termini utilizzati nal Carta: Servizio Idrico Integrato,
ERSI, Autorita Energia Reti e Ambiente, utente MnaGestore, Comitato
Consultivo, Contratto di fornitura, causa di forreggiore, standard generale e
specifico di qualita, ecc.

2. Per la redazione del Glossario occorre che il gegenga presente le definizioni
contenute all’Articolo 1 Allegato A alla Deliberarie 23 Dicembre 2015
655/2015/R/IDR.

1.2. Indirizzi Utili
1. Specificare I'indicazione dei recapiti in bollet@aito web del gestore per Soggetto
(Gestore del SlI, ERSI, Comitato Consultivo degkhti ecc.) (postali, telefonici,
fax, posta elettronica, sito internet, ecc.) sialpasedi centrali, sia per quelle
dislocate sul territorio di interesse.

16.3. Indirizzi dei Soggetti per la Tutela degli utenti finali
1. Indicazione per Soggetto (Comitato consultivo delgénti, Associazioni dei
Consumatori, Associazioni Imprenditoriali, Sporelonciliazione Camera di
Commercio, Giudice di Pace, ecc.) dei recapiti {gggelefonici, fax, posta
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elettronica, sito internet, ecc.) sia per le sedit@li, sia per quelle dislocate sul
territorio.

16.4. Documenti di regolazione del Servizio Idrico Integrato
1. Indicazione degli strumenti di regolazione del iano d’Ambito, Regolamento
Sll)
2. Indicazione dellemodalita di reperimento del materiale (sportellist@ee, sito

internet Gestore, uffici comunali, ecc.) e dei egimenti informatici tra i vari
detentori delle informazioni.

16.5. Modulistica

1. Precisare la reperibilita sul sito web del gest#¥indicazione della modulistica
disponibile per tipologia d’'uso (attivazione cotiarichiesta verifiche tecniche,
reclami, ecc.) e dell'indicazione delle modalitaeperimento dei moduli
(sportelli Gestore, sito internet Gestore, uffichwinali, ecc.).

16.6. Modalita di Auto-lettura del Contatore

1. Indicazione degli strumenti e delle modalitadio-lettura per tipologia di

contatore, attraverso la trasmissione dei dagttlita via telefono, via web o con
cartolina di autolettura.

16.7. Indicazioni per il corretto uso della Risorsa Idrica
1. Indicazione delle principali azioni per un corretsn della risorsa ed un

contenimento dei consumi: controllo frequente aeltatore per l'individuazione
di eventuali perdite occulte, ecc.
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